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PEDOMAN TRANSLITERASI 
A. Transliterasi Arab-Latin 
1. Konsonan 
Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin 
dapat dilihat di bawah ini: 
Huruf 
Arab 
Nama  Huruf Latin Nama 
ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan 
ب Ba B Be 
ت Ta T Te 
ث ṡa ṡ es (dengan titik di atas) 
ج Jim J Je 
ح ḥa ḥ 
ha (dengan titik di 
bawah) 
خ Kha Kh ka dan ha 
د Dal D De 
ذ Żal Ż zet (dengan titik di atas) 
ر Ra R Er 
ز Zai Z Zet 
س Sin S Es 
ش Syin Sy es dan ye 
ص ṣad ṣ 
es (dengan titik di 
bawah) 
ض ḍad ḍ de (dengan titik di 
bawah) 
ط ṭa ṭ 
te (dengan titik di 
bawah) 
ظ ẓa ẓ 
zet (dengan titik di 
bawah) 
ع ‘ain ‘ apostrof terbalik 
غ Gain G Ge 
ف Fa F Ef 
ق Qaf Q Qi 
ك Kaf K Ka 
ل Lam L El 
م Mim M Em 
ن Nun N En 
و Wau W We 
ﮪ Ha H Ha 
ء Hamzah ’ Apostrof 
ي Ya Y Ye 
Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa 
diberi tanda apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis 
dengan tanda (’). 
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas 
vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 
harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
 
  
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
َ ا fatḥah A A 
َ ا Kasrah I I 
َ ا ḍammah U U 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 
 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 َْﯽ  
fatḥah dan 
ya 
Ai a dan i 
َْو  َ  
fatḥah dan 
wau 
Au a dan u 
Contoh : 
 َفْي ك : kaifa 
َلْو ﮪ َ : haula 
3. Maddah 
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
Harakat dan 
Huruf 
Nama 
Huruf dan 
Tanda 
Nama 
ىَ َ ...َ/َاَ َ... 
fatḥah dan alif  
atau ya 
Ā 
a dan garis  
di atas 
َ  َﯽ  kasrah dan ya Ī 
i dan garis   
di atas 
وَ  َ  ḍammah  dan wau Ū 
u dan garis  
di atas 
Contoh: 
 َتا  م   : māta 
ى م  ر   : ramā 
 َلْي ق   : qīla 
 َتْو  م ي  : yamūtu 
 
4. Ta marbūṭah 
Transliterasi untuk ta marbūṭah ada dua, yaitu ta marbūṭah yang 
hidup atau mendapat harakat fatḥah, kasrah, dan ḍammah, transliterasinya 
adalah [t]. Sedangkan ta marbūṭah yang mati atau mendapat harakat 
sukun, transliterasinya adalah 
Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbūṭah diikuti oleh 
kata yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu 
terpisah, maka ta marbūṭah itu ditransliterasikan dengan ha. 
Contoh:  
لا فط لأا  َة  ضْو  ر  : rauḍah al-aṭfāl 
َ ة ل  ضا فلا  َة نْي  د  ملا  : al-madīnah al-fāḍilah 
َ ة  مْك  حلا  : al-ḥikmah 
 
5. Syaddah (Tasydīd) 
Syaddah atau tasydīd yang dalam sistem tulisan Arab 
dilambangkan dengan sebuah tanda tasydīd (َ  َ   ), dalam transliterasi ini 
dilambangkan dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi 
tanda syaddah. 
Contoh: 
ا نَّب  ر  : rabbanā 
ا نْي َّج ن  : najjainā 
 َق  حلا  : al-ḥaqq 
 َج  حلا  : al-ḥajj 
 َم   ع ن  : nu‘‘ima 
 َو د ع  : ‘aduwwun 
Jika huruf َى َber-tasydīd di akhir sebuah kata dan didahului oleh 
huruf kasrah ( َ  َ ﯽ   ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (ī). 
Contoh: 
 َى ل ع  : ‘Alī (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly) 
ى ب  ر ع َ   : ‘Arabī (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby) 
 
6. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
huruf َ لا (alif lam ma‘rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata 
sandang ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf 
syamsiah maupun huruf qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi 
huruf langsung yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata 
yang mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). 
Contoh: 
 َسْم شلا  : al-syamsu (bukan asy-syamsu) 
َ ة ل  زْلزلا  : al-zalzalah 
َ ة ف سْل فلا  : al-falsafah 
َ د لا بلا  : al-bilādu 
 
  
7. Hamzah 
Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya 
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila 
hamzah terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan 
Arab ia berupa alif. 
Contoh: 
 َنْو  ر  مأ ت  : ta’murūna 
 َءْو نلا  : al-nau’ 
 َءْي ش  : syai’un 
 َتْر  م أ  : umirtu 
8. Penelitian Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 
Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, 
istilah atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, 
istilah atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari 
pembendaharaan bahasa Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan 
bahasa Indonesia, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. 
Misalnya kata Al-Qur’an (dari al-Qur’ān), Sunnah, khusus dan umum. 
Namun, bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks 
Arab, maka mereka harus ditransliterasi secara utuh. 
Contoh: 
Fī Ẓilāl al-Qur’ān 
Al-Sunnah qabl al-tadwīn 
Al-‘Ibārāt bi ‘umūm al-lafẓ lā bi khuṣūṣ al-sabab 
 
  
9. Lafẓ al-Jalālah (الله) 
Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf 
lainnya atau berkedudukan sebagai muḍāf ilaih (frasa nominal), 
ditransliterasi tanpa huruf hamzah. 
Contoh: 
اللهَ  ْنـي  د   dīnullāh  َ للا ب   billāh 
Adapun ta marbūṭah di akhir kata yang disandarkan kepada lafẓ al-
jalālah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 
َ  ة  مْـــح  رَْي فَْمـ ﮪالله     hum fī raḥmatillāh 
10. Huruf Kapital 
Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), 
dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang 
penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia 
yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk 
menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan huruf pertama 
pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata sandang (al-), 
maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, 
bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal kalimat, maka 
huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital (Al-). 
Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul referensi 
yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks 
maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). 
Contoh: 
Wa mā Muḥammadun illā rasūl 
Inna awwala baitin wuḍi‘a linnāsi lallażī bi Bakkata mubārakan 
Syahru Ramaḍān al-lażī unzila fih al-Qur’ān 
Naṣīr al-Dīn al-Ṭūsī 
Abū Naṣr al-Farābī 
Al-Gazālī 
Al-Munqiż min al-Ḍalāl 
Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan 
Abū (bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama 
terakhir itu harus disebutkan sebagai nama  akhir  dalam  daftar pustaka 
atau daftar referensi. Contohnya: 
 
 
 
 
B. Daftar Singkatan 
Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 
swt. = subhanahu  wa ta‘ala 
saw. = sallallahu ‘alaihi wa sallam 
a.s. = ‘alaihi al-salam 
H = Hijrah 
M = Masehi 
SM = Sebelum Masehi 
l. = Lahir tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 
w.  = Wafat tahun 
QS …/…: 4 = Contoh: QS. al-Baqarah/2: 4 
HR =  Hadis Riwayat 
Abū al-Walīd Muḥammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abū al-
Walīd Muḥammad (bukan: Rusyd, Abū al-Walīd Muḥammad Ibnu) 
Naṣr Ḥāmid Abū Zaid, ditulis menjadi: Abū Zaid, Naṣr Ḥāmid (bukan: Zaid, 
Naṣr Ḥāmid Abū) 
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Kemampuan individu dan kemampuan institusi merupakan dua aspek 
kinerja pelayanan perpustakaan, dimana indikatornya dapat dilihat dari empat 
aspek, yaitu daya tanggap, keandalan, etika dan fasilitas. Kemudian penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis hal tersebut, guna memenuhi kepuasan pemustaka.  
Penelitian ini dilakukan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang  dengan menggunakan metode  deskriptif kualitatif dan 
pendekatan manajerial yang sistematis, dimana data dikumpulkan dengan 
menggunakan metode observasi, wawancara dan dokumentasi serta menggunakan 
teknik pengolahan dan analisis data yang dilakukan dengan melalui empat 
tahapan, yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan.  
Dari empat indikator kinerja pelayanan perpustakaan, keandalan dan 
etika sudah cukup baik karena kemampuan individu pustakawan dalam 
memberikan pelayanan perpustakaan khususnya di bidang sirkulasi sudah mampu 
menanggapi keluhan dan memenuhi kebutuhan pemustaka, seperti dalam hal 
komunikasi yang baik, pengarahan terkait informasi yang diberikan dan 
kemampuan dalam hal penelusuran koleksi melalui katalog online (OPAC). Di 
sisi lain indikator terkait daya tanggap dan fasilitas pelayanan masih belum baik, 
karena pendanaan anggaran yang minim sehingga pengadaan fasilitas yang ada 
masih belum memadai,  selain itu kemampuan institusi tergantung dari kebijakan 
pimpinan dalam pemenuhan hal tersebut. 
Sebagai implikasi, kemampuan individu seperti keandalan dan etika agar 
terus dipertahankan dan dikembangkan melalui program atau kegiatan 
pengembangan Sumber Daya Manusia khususnya dalam hal pemberian pelayanan 
perpustakaan. Sedangkan kemampuan institusi seperti daya tanggap dan fasilitas 
diperlukan pembenahan, baik dari segi kualitas maupun segi kuantitas sarana dan 
prasarana, sehingga kemampuan individu dan kemampuan institusi dapat saling 
menunjang satu sama lain dalam memberikan pelayanan perpustakaan agar 
tercapai kinerja yang baik untuk kepuasan pemustaka. 
Kata Kunci: kinerja, pelayanan, perpustakaan. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah 
Perpustakaan sebagai salah satu lembaga pelayanan publik di era 
reformasi dan era digital ini, dituntut untuk dikelola lebih profesional. Oleh 
karena itu, kinerja pelayanan perpustakaan menjadi hal yang sangat penting guna 
menilai seberapa jauh layanan yang diberikan oleh perpustakaan dalam 
memenuhi harapan dan kepuasan masyarakat.  
Disisi lain kinerja juga penting sebagai evaluasi untuk meningkatkan 
efesiensi dan efektivitas pelayanan perpustakaan. Dengan adanya penilaian 
terhadap kinerja tersebut, maka upaya untuk memperbaiki kinerja pelayanan 
perpustakaan bisa dilakukan secara teratur dan sistematis. 
Seiring dengan keadaan sosial masyarakat yang semakin hari semakin 
meningkat pesat di era digital ini, maka isu mengenai penyelenggaraan pelayanan 
publik saat ini menjadi isu yang sangat aktual. Fenomena yang ada saat ini, 
menunjukkan bahwa pelayanan publik oleh aparatur pemerintah masih kurang 
memadai dan sangat lemah pada sektor tersebut, sehingga belum dapat memenuhi 
kinerja dan kualitas yang diharapkan oleh masyarakat. 
Penyelenggaraan pelayanan publik perpustakaan yang selama ini 
berlangsung di Indonesia khususnya di beberapa daerah belum sepenuhnya
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berorientasi kepada pengguna perpustakaan dan masih memiliki kualitas atau 
kinerja pelayanan yang sangat rendah. Hal tersebut dapat diindikasikan melalui 
beberapa hal, antara lain koleksi perpustakaan yang lawas dan tidak sesuai 
dengan kebutuhan pengguna jasa sehingga tidak dapat dimanfaatkan oleh 
pengguna, fasilitas perpustakaan yang kurang nyaman, petugas layanan yang 
tidak responsif terhadap keluhan pengguna bahkan bersikap acuh terhadap 
pengguna dan tidak mau tahu dengan kesulitan yang dialami oleh pengguna yang 
datang ke perpustakaan. Belum lagi prosedur pelayanan yang masih berbelit-belit 
dan semuanya ini pada akhirnya membentuk sebuah citra yang negatif. 
Perpustakaan sebagai lembaga pelayanan publik seharusnya 
berkewajiban menyediakan pelayanan yang terbaik bagi seluruh masyarakat. 
Didalam konsep Islam pun mengajarkan bahwa hidup ini bukan hanya untuk diri 
sendiri, tetapi hakikat kehidupan adalah menjadi abdi yang dapat berguna 
sebanyak-banyaknya bagi orang lain sebagai bentuk manifestasi khaira ummah 
(ummat yang terbaik). “Sebaik-baik kalian adalah yang paling bermanfaat bagi 
manusia lainnya”. Demikianlah sabda Nabi junjungan alam yang diriwayatkan 
oleh Iman Bukhari. Penggalan hadis tersebut menyirat segudang makna yang 
sangat mendalam, bahwa senang atau tidak, berat atau ringan, ekstensi manusia 
di jagad raya ini tidak lain adalah menjadi khaira ummah yang berguna bagi 
entitas lain. 
Setiap manusia adalah khalifah di muka bumi yang harus siap 
mengemban tugas masing-masing dan harus mempertanggungjawabkan yang 
telah diserahi amanah tersebut. Destinasi akhir manusia selain mampu meraih 
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ketakwaan, juga menjadi manusia yang terbaik di muka bumi (khaira ummah). 
Konklusi ini cukup jelas disebutkan dalam QS Ali ‘Imran/ 3:110: 
 
 ِرَكْنُْملا ِنَع َنَْوَْنْتَو ِفوُرْعَْملِبِ َنوُرُْمَأت ِساَّنلِل ْتَِجرْخُأ ٍة َّمُأ َْيَْخ ُْتُْنُك
 َخ َنََكَل ِبَاتِكْلا ُلْهَأ َنَم أ َْولَو ۗ ِ َّللَِّبِ َنُونِمُْؤتَو َنُونِمْؤُْملا ُُمْنِْم ۚ ُْمَهل ا ًْيْ
 َنوُقِساَْفلا ُُهُ َُثَْكَأَو 
 
Terjemahnya: 
“Kamu adalah umat yang terbaik yang dilahirkan untuk manusia, 
menyuruh kepada yang ma’ruf, dan mencegah dari yang munkar, dan 
beriman kepada Allah. Sekiranya Ahli Kitab beriman, tentulah itu lebih 
baik bagi mereka; di antara mereka ada yang beriman dan kebanyakan 
mereka adalah orang-orang yang fasik”. 
Oleh karena itu, diperlukan perubahan yang mendasar terutama dalam 
hal peningkatan kualitas atau kinerja pelayanan perpustakaan yang lebih 
berorientasi pada kepuasan layanan masyarakat (customer service) dan tanggap 
terhadap dinamika lingkungan pelayanan, artinya berusaha untuk memberikan 
pelayanan yang terbaik dan mengevaluasinya berdasarkan sudut pandang 
pemustaka atau penguna jasa perpustakaan. Selama ini sikap dan perilaku para 
penyedia layanan perpustakaan lebih berorientasi kepada kebutuhan lembaga dan 
atasan yang cenderung harus dilayani, sehingga mengabaikan pelayanan kepada 
pemustaka. 
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Berkenaan dengan hal tersebut, kualitas atau kinerja pelayanan 
perpustakaan yang profesional perlu diwujudkan, petugas layanan sebagai 
sumber daya manusia di perpustakaan yang merupakan ujung tombak dalam 
memberikan pelayanan kepada pemustaka dituntut untuk memberikan pelayanan 
yang berkualitas dan lebih berorientasi pada kepuasan pemustaka, responsif 
terhadap tantangan dan peluang baru, tidak terpaku pada kegiatan-kegiatan rutin, 
memiliki kompetensi untuk memberikan pelayanan secara adil dan memiliki 
kemampuan untuk memberdayakan masyarakat sehingga dapat mewujudkan 
masyarakat yang memiliki tingkat literasi yang tinggi. 
Keberhasilan penyelenggaraan pelayanan publik ini sangat di pengaruhi 
oleh berbagai faktor. Pertama, faktor internal merupakan peran yang sangat 
berpengaruh secara langsung terhadap praktek penyelenggaraan pelayanan 
seperti kepemimpinan yang efektif, kualitas sumber daya manusia, dan budaya 
birokrasi serta sistem insentif. Kemudian yang Kedua, bagaimana lingkungan 
eksternal organisasi tersebut, seperti budaya dan kondisi masyarakat, ikut 
mempengaruhi kinerja organisasi dalam penyelenggaraan pelayanan publik.  
Hal yang terpenting adalah bagaimana penyelenggara pelayanan publik 
mempunyai kemauan dan kemampuan untuk proaktif terhadap tantangan dan 
peluang baru, tidak terpaku pada kegiatan-kegiatan rutin dan memiliki 
kompetensi yang luwes untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik. 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang adalah salah 
satu lembaga yang menyediakan jasa pelayanan informasi. Sebagaimana 
diketahui ukuran sebuah kinerja pelayanan perpustakaan didasarkan pada dua hal 
yang saling mendukung yaitu kinerja institusi dan kinerja individual. Institusi 
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yang baik tidak bisa terlaksana pelayanannya tanpa adanya individu yang handal. 
Begitu pula dengan individu yang handal pun, tidak bisa berhasil memberikan 
pelayanan yang baik tanpa adanya dukungan dari institusi, baik dukungan materi 
maupun moril.    
Dalam bidang jasa pelayanan perpustakaan dan informasi, Perpustakaan 
menyelenggarakan layanan jasa perpustakaan dalam bidang ilmu-ilmu sosial, 
humaniora, ilmu pengetahuan dan teknologi serta bidang lainnya. Salah satu 
bidang yang memberikan layanan informasi kepada masyarakat di perpustakaan 
adalah bidang layanan sirkulasi yang merupakan tempat yang paling banyak di 
kunjungi oleh masyarakat pencari informasi. Dengan banyaknya pencari 
informasi di bidang layanan sirkulasi ini, maka petugas pelayanan pada layanan 
perpustakaan ini, dituntut untuk meningkatkan kinerjanya guna memberikan 
kualitas layanan yang baik kepada masyarakat. Namun dalam realitasnya iklim 
layanan yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
belum sepenuhnya sesuai dengan harapan masyarakat. Pengembangan dan 
pemberdayaan perpustakaan belum maksimal serta layanan jasa perpustakaan 
belum menggembirakan. Fenomena yang ada adalah kinerja pustakawan dan 
pegawai serta tenaga kontrak dalam memberikan layanan belum sepenuhnya 
sesuai dengan harapan pengguna dan masyarakat, sehingga kualitas layanan 
perpustakaan masih perlu di tingkatkan. 
Melihat realitas tersebut, maka peneliti mengkaji tentang bagaimana 
kinerja pelayanan perpustakaan itu dapat berkembang secara efektif pada Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang, baik dari segi kinerja 
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pelayanan institusi itu sendiri maupun dari segi kinerja individual yang 
memberikan layanan langsung kepada pemustaka. 
B. Fokus Penelitian dan Deskripsi Fokus 
1. Fokus Penelitian 
Adapun fokus dari penelitian ini yaitu: bagaimana pelayanan yang 
diberikan perpustakaan terhadap pemustaka terkait kinerja institusi dan 
kinerja individual.  
2. Deskripsi Fokus 
Deskripsi fokus kinerja pelayanan perpustakaan dalam penelitian ini 
dapat dilihat dari empat pilar pelayanan yang berkualitas, yaitu: 
a. Daya tanggap 
Daya tanggap adalah kemampuan organisasi untuk 
mengidentifikasi kebutuhan masyarakat, menyusun prioritas kebutuhan, 
dan mengembangkannya ke dalam berbagai program pelayanan.1 
b. Kehandalan 
Kehandalan adalah kemampuan untuk memberikan jasa secara 
akurat sesuai dengan yang dijanjikan, yaitu kemampuan untuk 
melaksanakan pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat 
dan memuaskan.2 
 
                                                          
1Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima: Persiapan Membangun Budaya 
Pelayanan Prima untuk Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Cet. 3; Jakarta: Elex 
Media Kompotindo, 2008), h. 27. 
2Nurasih Suwahyono, Mempersiapkan Sumber daya Manusia Bidang Dokinfo Memasuki 
Abad Informasi (Jakarta: Marsella, 2000), h. 98. 
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c. Etika 
Etika pelayanan merupakan dimensi yang penting dalam kinerja 
pelayanan publik dimana hak dan kewajiban secara moral telah diatur. 
Etika dalam penyelenggaraan pelayanan publik dapat dilihat dari sudut 
apakah seorang pustakawan dalam memberikan pelayanan kepada 
masyarakat merasa mempunyai komitmen untuk menghargai hak-hak dari 
konsumen untuk mendapatkan pelayanan secara transparan, efesien, dan 
adanya jaminan kepastian pelayanan.3 
d. Fasilitas 
Kinerja pelayanan publik yang baik dapat dilihat melalui 
berbagai indikator yang sifatnya fisik. Penyelenggaraan pelayanan publik 
yang baik dapat dilihat melalui aspek fisik pelayanan yang diberikan,4 
seperti tersedianya sarana dan prasarana yang memadai. 
Peneliti merangkum fokus penelitian dan deskripsi fokus dalam tabel 
berikut ini: 
No Fokus 
Penelitian 
Deskripsi fokus Sasaran 
1. Daya 
tanggap 
- Kemampuan organisasi untuk 
mengidentifikasi kebutuhan masyarakat 
pengguna perpustakaan. 
 
Institusi 
performa 
                                                          
3Lasa Hs, Paradigma Pelayanan Perpustakaan (Buletin FKP2T Th. IV, No. 2 1999), h. 39-
44. 
4Harahap, “Studi Tentang Efektifitas Pelayanan Sirkulasi” (April 2010), 
http//:ejournal.unesa.ac.id/ article/6110/55/article.pdf, (Diakses 20 Juli 2018). 
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- Kemampuan organisasi menyusun prioritas 
kebutuhan pengguna perpustakaan. 
- Kemampuan organisasi untuk 
mengembangkan kebutuhan pengguna 
perpustakaan ke dalam berbagai program 
pelayanan. 
2. Kehandalan - Kemampuan individu untuk memberikan 
jasa secara akurat sesuai dengan yang 
dijanjikan. 
- Kemampuan individu untuk melaksanakan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan 
segera, akurat dan memuaskan. 
Individual 
performa 
3. Etika 
 
- Kemampuan seorang pustakawan dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat 
pengguna perpustakaan 
- Komitmen pustakawan untuk menghargai 
hak-hak dari konsumen untuk mendapatkan 
pelayanan secara transparan, efesien, dan 
adanya jaminan kepastian pelayanan 
Individual 
performa 
4 Fasilitas - Tersedianya sarana dan prasarana yang 
memadai dalam kegiatan pelayanan 
perpustakaan 
- Jaminan rasa kenyamanan dan keamanan 
bagi masyarakat pengguna perpustakaan 
Institusi 
performa 
Tabel 1. 
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C. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan fokus deskripsi tersebut, maka persoalan 
pokok dalam penelitian ini adalah bagaimana kinerja pelayanan perpustakaan 
pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang, dengan sub 
masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana daya tanggap pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan 
dan Kearsipan Kabupaten Enrekang?  
2. Bagaimana kehandalan pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang? 
3. Bagaimana etika pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang? 
4. Bagaimana fasilitas pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang? 
D. Kajian Pustaka 
Beberapa peneliti terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Yuni Yuven dalam “Optimalisasi Pelayanan Guna Meningkatan Minat Baca 
Pengunjung Perpustakaan di Perpustakaan Pusat Universitas Brawijaya 
Malang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam sebuah perpustakaan 
terdapat aspek-aspek yang menunjang optimalisasi layanan perpustakaan 
seperti karakteristik pemimpin, hubungan antara kepemimpinan dan 
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manajemen perpustakaan, pengembangan perpustakaan, standarisasi sumber 
daya dan tata tertib perpustakaan.5  
Perbedaan dengan penelitian sebelumnya yaitu peneliti menganalisis 
aspek yang mempengaruhi tingkat kinerja pelayanan perpustakaan di Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang, yang meliputi daya 
tanggap, kehandalan, etika dan fasilitas pelayanan.  
2. Novita Anggraini Agustina, dalam tulisannya yang berjudul “Manajemen 
Perpustakaan Khusus Pada Sekolah” berpendapat bahwa manajemen layanan 
khusus di sekolah pada dasarnya dibuat untuk mempermudah atau 
memperlancar pembelajaran, serta dapat memenuhi kebutuhan khusus siswa 
di sekolah. Pelayanan khusus diselenggarakan di sekolah dengan maksud 
untuk memperlancar pelaksanaan pengajaran dalam rangka pencapaian tujuan 
pendidikan di sekolah serta melayani informasi yang dibutuhkan dan memberi 
layanan rekreatif melalui koleksi bahan pustaka.  
Perbedaan dengan penelitian sebelumnya yaitu peneliti membahas 
kinerja pelayanan umum yang di selenggarakan pada Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
3. Supriyadi Jodhy dalam penelitian “Keterampilan Pustakawan Dalam 
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Kepada Pemustaka”. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa keterampilan sosial pustakawan dalam meningkatkan 
kualitas pelayanan kepada pemustaka di Kantor Arsip dan Perpustakaan 
Daerah Kota Yogyakarta, sudah mulai tumbuh dari pustakawan itu sendiri, hal 
                                                          
5Yuni Yuven, “Optimalisasi Pelayanan Guna Meningkatkan Minat Baca Pengunjung 
Perpustakaan di Perpustakaan Pusat Universitas Brawijaya Malang”, Blog Yuni Yuven. 
http://yuniyuven.blog.undip.ac.id/2013 (20 Januari 2016). 
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itu dapat dipengaruhi dari pengetahuan pustakawan, ditunjang dengan skill 
yang dimiliki dan diimplementasikan dengan rasa santun dan penuh dedikasi 
yang membuat Kantor Arsip dan Perpustakaan Daerah Kota Yogyakarta mulai 
maju.6  
Perbedaan dengan penelitian sebelumnya yaitu peneliti mengkaji 
tentang aspek yang mempengaruhi kinerja pelayanan perpustakaan, baik yang 
bersumber dari pribadi pustakawan itu sendiri maupun kebijakan dan fasilitas 
yang ada di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang.  
4. Artikel jurnal dengan judul “Konsep Dasar Manajemen Perpustakaan dalam 
Menwujudkan Mutu Layanan Prima dengan Sistem Temu Kembali Informasi 
Berbasis Digital”, yang ditulis oleh Andi Ibrahim dalam jurnal ilmu 
perpustakaan, informasi, & kearsipan khizanah al-hikmah Vol. 2, No. 2, h. 
120-129 tahun 2014 yang dijelaskan tentang manajemen perpustakaan dalam 
mewujudkan mutu layanan prima.  
Buku ini memberikan kontribusi yang banyak kepada peneliti terkait 
manajemen perpustakaan dalam mewujudkan kinerja pelayanan perpustakaan 
yang tanggap, handal, penuh etika dan dapat memenuhi fasilitas yang 
dibutuhkan oleh pemustaka di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang. 
 
 
                                                          
6Supriyadi Johndhy. ”Keterampilan Sosial Pustakawan Dalam Meningkatkan Kualitas 
Pelayanan Kepada Pemustaka”, (8 Februari 2013). http://www. Kompasiana.com (Diakses 20 Agustus 
2018). 
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5. Buku dengan judul “Budaya Kerja Pustakawan di Era Digitalisasi, Perspektif 
Organisasi Relasi dan Individu”, yang ditulis oleh Testiani Makmur. Dalam 
buku ini dijelaskan tentang bagaimana budaya kerja pustakawan dalam era 
global dan era digitalisasi.  
Peneliti banyak mengambil referensi dari buku ini terkait budaya 
kerja pustakawan kemudian membandingkan dan meneliti aspek-aspek lain 
yang mempengaruhi pelayanan kinerja perpustakaan di Dinas Perpustakaan 
dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
6. Buku dengan judul “Manajemen dan Evaluasi Kinerja Karyawan”, yang 
ditulis oleh Prof. Dr. H. Ma’ruf Abdullah, SH. MM. Dalam buku ini dibahas 
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kinerja seorang individu 
serta alat ukur hasil prestasi kerja seorang pegawai atau karyawan, dimana 
konteks kinerja serta evaluasi dinilai sangat relevan dengan manajemen 
didalam suatu organisasi yang memungkinkan dapat memberikan gambaran 
secara umum terkait kinerja terhadap karyawan.  
Penulis juga banyak mengambil referensi dari buku ini untuk 
mengetahui kinerja pelayanan perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
E. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan permasalahan tersebut di atas maka penelitian ini 
bertujuan: 
a. Untuk menganalisis daya tanggap pelayanan perpustakaan pada Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
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b. Untuk mengetahui dan menganalisis kehandalan pelayanan perpustakaan 
pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
c. Untuk mengetahui etika pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan 
dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
d. Untuk mengetahui ketersediaan fasilitas pelayanan perpustakaan pada 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
2. Kegunaan Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan dan dimanfaatkan 
oleh berbagai pihak meliputi manfaat teoritis dan manfaat praktis. 
a. Kegunaan teoritis: 
1) Memberikan kontribusi secara konseptual bagi peningkatan kinerja 
pelayanan perpustakaan dalam memberikan layanan yang berkualitas 
di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
2) Memberikan kontribusi intelektual, memperkaya ilmu pengetahuan di 
bidang ilmu informasi dan perpustakaan dalam merespons 
perkembangan bidang layanan perpustakaan khususnya mengenai 
kinerja pelayanan perpustakaan. 
b. Kegunaan praktis:  
1) Sebagai sumbangan pemikiran dan bahan pertimbangan bagi Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang dalam rangka 
menentukan strategi pengambilan keputusan dalam meningkatkan 
kinerja pelayanan perpustakaan. 
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2) Pada umumnya diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi para 
penyelenggara pelayanan perpustakaan dalam menetapkan kebijakan 
pelayanan perpustakaan. 
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BAB II 
TINJAUAN TEORETIS 
A. Kinerja Pelayanan Perpustakaan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia kinerja adalah sesuatu yang 
dicapai, prestasi yang diperlihatkan, kemampuan kerja.1 Untuk mengukur kinerja 
pustakawan tidak hanya dilihat dari waktu yang dibutuhkan dalam 
menyelesaikan pekerjaan, melainkan dapat dilihat dari kuantitas dan kualitas 
pekerjaan yang dihasilkan. Dengan kata lain, kinerja merupakan gabungan dari 
tiga elemen yang saling berkaitan yakni sesuatu yang dicapai yaitu keterampilan, 
kemampuan yang bersifat eksternal, dan prestasi kerja. Tingkat keterampilan 
merupakan bahan baku yang dibawa oleh seseorang ke tempat kerjanya, seperti 
pengetahuan, kemampuan kecakapan interpersonal serta kecakapan-kecakapan 
teknis. 
Dalam hal ini kinerja lebih dikaitkan dengan peningkatan kerja. Dari 
penjelasan yang dimaksud, kinerja pustakawan dapat dikaitkan dengan teks 
Kamus Besar Bahasa Indonesia adalah sebuah proses, cara, upaya, usaha yang 
dilakukan oleh seorang individu untuk menghasilkan prestasi dan sebuah 
peningkatan kerja yang efektif dan efisien. Dengan ini diharapkan pustakawan 
mampu menghasilkan prestasi kerja khususnya di sebuah lembaga perpustakaan. 
Kinerja merupakan suatu kondisi yang harus diketahui dan dikonfirmasikan 
kepada pihak tertentu untuk mengetahui tingkat pencapaian hasil kerja individu 
                                                          
1Depertemen Pendidikan dan Kebudayaan. Kamus Besar Bahasa Indonesia. (Jakarta: Balai 
Pustaka, 2008.) 
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yang dihubungkan dengan visi dan misi suatu instansi perpustakaan serta 
mengetahui dampak positif dan negatif dari suatu kebijakan operasional. Cara 
mempertahankan kinerja yang baik dan menjauhkan pegawai dari timbulnya 
konflik adalah dengan selalu memberikan motivasi, karena berbagai ahli telah 
mengatakan tentang hubungan kuat antara motivasi dengan produktivitas. 
Bagaimanapun pegawai adalah manusia biasa yang memiliki rasa jenuh dan 
bosan dalam bekerja, sehingga diperlukan solusi untuk menghindari timbulnya 
dampak kejenuhan.2 
Secara umum dapat dikatakan bahwa kinerja pelayanan publik 
merupakan tingkat pencapaian hasil atau tingkat pencapaian tujuan organisasi. 
Semakin tinggi kinerja organisasi, semakin tinggi tingkat pencapaian tujuan 
organisasi. Jadi suatu organisasi dikatakan memiliki kinerja pelayanan publik 
yang optimal, jika menghasilkan sesuatu yang sesuai dengan tujuan organisasi 
dan dalam penyelenggaraan pelayanan publik selalu berorientasi pada kepuasan 
layanan masyarakat (customer servive). 
Perpustakaan sebagai lembaga pelayanan publik mempunyai fungsi 
utama untuk memenuhi kebutuhan informasi masyarakat pengguna melalui 
penyediaan koleksi, fasilitas, dan sikap petugas pelayanan/pustakawan yang 
sopan dan ramah. Penyelenggaraan pelayanan publik tersebut merupakan 
kegiatan yang langsung berhubungan dengan masyarakat dan sekaligus 
merupakan cermin keberhasilan dalam kinerja pelayanan perpustakaan.  
Menurut Sulistyo-Basuki, layanan atau sering disebut juga sebagai jasa, 
dalam ilmu perpustakaan dapat diartikan sebagai satu kegiatan yang berkaitan 
                                                          
2A. Buchari, Pengantar Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2009), h. 202. 
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dengan pemberian informasi oleh pustakawan kepada pengguna.3 Mendekatkan 
perpustakaan kepada pemakai dan mendistribusikan informasi kepada pemakai, 
dalam bentuk interaksi antara petugas dan pemakai, dan transformasi ilmu 
pengetahuan dari sumbernya kepada pemakai.  
Lebih jauh lagi menjabarkan bentuk riil pelayanan perpustakaan yang 
berkualitas meliputi: 
1. Layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan yang dikehendaki 
masyarakat pemakai; 
2. Berlangsung cepat waktu dan tepat sasaran; 
3. Berjalan mudah dan sederhana; 
4. Murah dan ekonomis; 
5. Menarik dan menyenangkan, dan menimbulkan rasa simpati; 
6. Bervariatif; 
7. Mengundang rasa ingin kembali; 
8. Ramah tamah; 
9. Bersifat informatif, membimbing, dan mengarahkan, tetapi tidak bersifat 
menggurui; 
Pada prinsipnya pelayanan publik di perpustakaan adalah layanan jasa, 
oleh karena itu yang patut disadari adalah bagaimana menciptakan kepercayaan, 
kepuasan, ketepatan, dan kecepatan.  
Dengan demikian, maka perpustakaan sebagai lembaga pelayanan 
publik dalam memberikan layanan kepada masyarakat pengguna, semestinya 
                                                          
3Sulistyo Basuki, Pengantar Dokumentasi, (Bandung: Rekayasa Sain, 2004) h. 24. 
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dipersiapkan sebaik-baiknya, dengan memberikan bekal pengetahuan, 
ketrampilan, pengalaman, kemauan, dan sikap perilaku simpati. 
Pelayanan publik di perpustakaan juga harus di dukung dengan 
kompetensi yang harus dimiliki oleh petugas perpustakaan yaitu:  
1. Mengetahui dasar pengorganisasian; 
2. Memiliki dan mengetahui teknik wawancara referensi yang cocok dan efektif; 
3. Mengetahui sumberdaya informasi baik tercetak maupun digital; 
4. Memiliki kemampuan dalam memberi saran dan arahan kepada pengguna; 
5. Mampu merancang dan melaksanakan strategi penelusuran informasi;  
6. Mampu membimbing pengguna dalam interprestasi dan evaluasi informasi. 
Dari pengertian tersebut, jelaslah bahwa pada intinya pelayanan publik 
diperpustakaan merupakan jalinan hubungan antara petugas layanan sebagai 
penyedia layanan kepada pengguna dalam rangka menjembatani penyediaan dan 
pendistribusian informasi yang dibutuhkan oleh pengguna.  
Perpustakaan sebagai lembaga penyedia layanan memberikan 
pemenuhan kebutuhan pengguna perpustakaan melalui antara lain, koleksi 
perpustakaan, fasilitas pendukung, dan sikap dan perilaku petugas layanan. 
B. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kinerja 
Kinerja pelayanan publik yang selama ini belum optimal pada dasarnya 
dipengaruhi oleh berbagai faktor yang berasal dari dalam maupun luar organisasi 
seperti berikut: 
a. Faktor eksternal terdiri dari:  
a. Faktor politik, yaitu hal yang berhubungan dengan keseimbangan 
kekuasaan negara yang berpengaruh pada keamanan dan ketertiban, yang 
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dapat mempengaruhi ketenangan organisasi untuk berkarya secara 
maksimal. 
b. Faktor ekonomi, yaitu tingkat perkembangan ekonomi yang berpengaruh 
pada tingkat pendapatan masyarakat sebagai daya beli untuk menggerakan 
sektor-sektor lainnya sebagai suatu sistem eknomi yang lebih besar. 
c. Faktor sosial, yaitu orientasi nilai yang berkembang di tengah masyarakat, 
yang mempengaruhi pandangan mereka terhadap etos kerja yang 
dibutuhkan bagi peningkatan kinerja organisasi. 
b. Faktor internal terdiri dari:  
a. Tujuan organisasi, yaitu sesuatu yang diinginkan dicapai dan ingin 
diproduksi oleh suatu organisasi. 
b. Struktur organisasi, sebagai hasil desain antara fungsi yang dapat 
dijalankan oleh unit organisasi dengan struktur formal yang ada.  
c. Sumber daya manusia, yaitu kualitas dan pengelolaan anggota organisasi 
sebagai penggerak jalannya organisasi secara keseluruhan. 
d. Budaya organisasi, yaitu identitas suatu organisasi dalam pola kerja yang 
menjadi citra organisasi yang bersangkutan. 
Namun demikian kenyataannya, setiap organisasi memiliki 
karakteristik tersendiri, serta visi dan misi yang berbeda dalam 
penyelenggaraan pelayanan. Sehingga faktor-faktor yang mempengaruhi 
kinerja antar satu organisasi dengan organisasi lainnya memiliki perbedaan-
perbedaan sesuai dengan karakteristiknya masing-masing. 
Dalam rangka analisis penelitian ini, faktor-faktor yang 
mempengaruhi kinerja dilihat dari tiga faktor utama, yaitu:  
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c. Kepemimpinan 
Keberhasilan kinerja suatu organisasi sangat ditentukan oleh faktor 
kepemimpinan. Pimpinan dalam menjalankan fungsinya dapat mempengaruhi 
dan menggerakan sumber daya manusia ke arah pencapaian tujuan organisasi. 
Kompetensi yang harus dimiliki oleh seorang pimpinan yang dapat 
dijadikan indikator dalam meningkatkan kompetensi sumber daya manusia di 
dasarkan pada tiga prinsip, yakni: 
a. Pengelolaan pada layanan. Dampak positipnya adalah meningkatnya 
kepuasan kerja mereka, dan sumber daya manusia yang puas akan selalu 
berusaha sekuat tenaga untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 
konsumen; 
b. Pengelolaan yang memberikan kesempatan seluas-luasnya kepada sumber 
daya manusia untuk berperan serta aktif di dalam perusahaan. Tujuannya 
adalah agar pekerjaan menjadi lebih menarik sehingga mampu mendorong 
semangat kerja sumber daya manusia dan memotivasi mereka untuk 
meyelesaikan pekerjaan dengan lebih baik lagi;  
c. Pengelolaan sumber daya manusia yang mampu menumbuh kembangkan 
jiwa intrapreneur dalam diri setiap individu di perusahaan.  
d. Sumber daya manusia 
Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang utama dalam 
penentuan kinerja pelayanan publik. Peran sumber daya manusia atau (human 
capital) yang strategik dapat menfokuskan pada produktivitas kinerja perilaku 
pegawai dalam organisasi. Strategi pengembangan sumber daya manusia 
dalam meningkat kinerja organisasi terdiri dari dua katagori umum, seperti: 
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Pertama, Perilaku inti (cover behavior) adalah alur yang langsung berasal dari 
kompetensi inti perilaku yang mendefinisikan organisasi. Kedua, Perilaku 
spesifik yang situasional (situasional specifik behavior) yang esensial sebagai 
key point dalam organisasi atau rantai nilai dari suatu bisnis. 
Indikator yang dapat diukur dalam meningkatkan kinerja sumber 
daya manusia adalah diperlukannya kualitas kompetensi seperti: 
a. Dimensi fleksibilitas adalah kemampuan untuk melihat perubahan sebagai 
suatu kesempatan yang menggembirakan ketimbang sebagai ancaman. 
Aspek mencari informasi, motivasi dan kemampuan belajar adalah 
kompetensi tentang antusiasme untuk mencarai kesempatan belajar tentang 
keahlian teknis dan interpersonal;  
b. Dimensi motivasi berprestasi adalah kemampuan untuk mendorong 
inovasi; perbaikan berkelanjutan dalam kualitas dan produktivitas yang 
dibutuhkan untuk memenuhi tantangan kompetensi;  
c. Dimensi berorientasi pada pelanggan adalah keinginan yang besar untuk 
melayani pelanggan dengan baik dan inisiatif untuk mengatasi hambatan-
hambatan di dalam organisasi agar dapat mengatasi masalah-masalah yang 
dihadapi pelanggan. 
Kaitannya dengan sumber daya manusia sebagai birokrat dalam 
memberikan pelayanan kepada publik menurut Tjokrowinoto, kompetensi 
yang perlu dimiliki oleh seorang birokrat berkaitan dengan hal: 
a. Sensitif dan responsif terhadap peluang dan tantangan baru; 
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b. Tidak terpaku pada kegiatan-kegiatan rutin yang terkait dengan fungsi 
instrumental birokrasi, tetapi harus mampu melakukan terobosan (break 
througth) melalui pemikiran yang kreatif dan inovatif; 
c. Mempunyai wawasan yang futuristik dan sistematis; 
d. Mempunyai kemampuan untuk mengantisipasi, memperhitungkan, dan 
meminimalkan risiko; 
e. Jeli terhadap potensi sumber-sumber dan peluang baru; 
f. Mempunyai kemampuan untuk mengkombinasikan sumber menjadi 
resource mix yang mempunyai produktivitas tinggi. 
g. Mempunyai kemampuan untuk mengoptimalkan sumber yang tersedia, 
dengan menggeser sumber kegiatan yang berproduktivitas rendah menuju 
kegiatan yang berproduktivitas tinggi. 
Agar penilaian kinerja dapat dilaksanakan dengan baik diperlukan 
metode yang memenuhi persyaratan di bawah ini, yakni:  
a. Yang diukur adalah benar-benar prestasi dan bukan faktor-faktor lain;  
b. Menggunakan tolak ukur yang jelas dan yang pasti menjamin bahwa 
pengukuran itu bersifat objektif;  
c. Dimengerti, dipahami dan dilaksanakan sepenuhnya oleh semua anggota 
organisasi yang terlibat, 
d. Dilaksanakan secara konsisten, dan didukung sepenuhnya oleh pimpinan 
puncak organisasi. 
e. Sistem insentif 
Tujuan utama organisasi merancang sistem insentif adalah untuk 
memotivasi pegawai dalam meningkatkan kinerjanya serta mempertahankan 
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pegawai yang kompeten. Dengan merancang sistem insentif yang baik bisa 
memiliki dampak ganda bagi organisasi, karena disatu sisi imbalan bias 
berdampak pada biaya operasional, di sisi lain imbalan juga mempengaruhi 
perilaku serta sikap kerja pegawai sesuai dengan keinginan organisasi agar 
pegawai dapat meningkatkan kinerja. 
Sistem insentif seharusnya memungkinkan organisasi untuk: 
a. Mendorong tingkat rata-rata motivasi kerja individual;  
b. Meningkatkan pencapaian yang berorientasi individual;  
c. Mempertahankan penilaian yang tinggi bagi pegawai yang memiliki kinerja 
yang tinggi. 
C. Daya Tanggap 
1. Pengertian daya tanggap 
Responsivitas atau daya tanggap adalah kemampuan organisasi 
untuk mengidentifikasi kebutuhan masyarakat, menyusun prioritas kebutuhan, 
dan mengembangkannya ke dalam berbagai program pelayanan.4 Menurut 
Tjiptono daya tanggap yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian imformasi yang jelas.5 Daya tanggap merupakan suatu 
kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat kepada 
pelanggan. Fandi Tjiptono pun mengungkapkan pula bahwa responsiveness 
                                                          
4Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima: Persiapan Membangun Budaya 
Pelayanan Prima untuk Meningkatkan Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan, (Cet. 3; Jakarta: Elex 
Media Kompotindo, 2008), h. 27. 
5Fandi Tjiptono, Pemasaran Starategik, (Jakarta: Andi, 2007), h. 69. 
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adalah keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
layanan dengan tanggap.6 
Dari beberapa pengertian daya tanggap yang dikemukakan oleh para 
ahli, maka penulis menyimpulkan daya tanggap adalah sikap peduli yang 
ditunjukkan oleh karyawan yang berupa respon terhadap segala keluhan atau 
masukan yang diberikan oleh member atau pelanggan. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi daya tanggap 
Daya tanggap merupakan kemampuan jasa yang dilakukan langsung 
oleh penyelenggara layanan untuk memberikan pelayanan dengan cepat dan 
tanggap. Daya tanggap dapat menumbuhkan persepsi yang positif terhadap 
kualitas jasa yang diberikan. Termasuk didalamnya jika terjadi kegagalan atau 
keterlambatan dalam penyampaian jasa, pihak penyedia jasa berusaha 
memperbaiki atau meminimalkan kerugian pemustaka dengan segera. 
Dimensi ini menekankan pada perhatian dan kecepatan pengelola 
perpustakaan atau pustakawan yang terlibat untuk menanggapi permintaan, 
pertanyaan, dan keluhan konsumen.  
Jadi, komponen atau unsur dari dimensi ini terdiri dari kesigapan 
pustakawan dalam melayani pemustaka, kecepatan pustakawan dalam 
melayani pemustaka, dan penanganan keluhan pemustaka. Dimana dalam hal 
ini ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi daya tanggap yaitu: 
                                                          
6Fandi Tjiptono, Pemasaran Starategik, h. 70.  
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a. Penyelesaian masalah, dimana pustakawan yang berhubungan langsung 
dengan pemustaka harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas 
berdasarkan standar yang ada, termasuk pelatihan yang diberikan untuk 
dapat memberikan pelayanan yang lebih baik. 
b. Perbaikan, dimana apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus 
mempunyai personel yang dapat menyiapkan usaha-usaha khusus untuk 
mengatasi kondisi tersebut, seperti : 
1) Mempercepat Pelayanan; 
2) Pelatihan pustakawan; 
3) Komputerisasi dokumen; 
4) Penyederhanaan system dan prosedur; 
5) Pelayanan yang terpadu (one-stop-shoping); 
6) Penyederhanaan birokrasi; 
7) Mengurangi pemusatan keputusan. 
3. Indikator daya tanggap 
Daya Tanggap yaitu suatu kemauan untuk membantu memberikan 
pelayanan yang cepat (Responsif), dan tepat kepada pemustaka, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan pemustaka tanpa adanya 
suatu alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negatif dalam kualitas 
pelayanan. 
Pustakawan harus tahu benar apa yang diinginkan oleh pemustaka. 
Untuk itu, pustakawan harus berkomunikasi dengan mereka, sehingga dapat 
mengetahui apa yang mereka inginkan. Untuk memenuhi keinginan mereka, 
pustakawan harus dapat menunjukkan bahwa ia dapat melayani mereka 
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dengan baik. Lazimnya dengan cara memberikan pelayanan cepat, tepat, 
mudah, ramah dan professional sampai mereka akan puas. Perlu diingat 
bahwa mereka datang ke perpustakaan dengan membawa harapan, agar 
mereka dapat dibantu dan dilayani dengan baik, sehingga kesulitan mereka 
dapat segera dapat terpecahkan. 
Jika mereka merasa senang dan puas, mereka akan datang kembali ke 
perpustakaan. Oleh karena itu, pustakawan harus betul-betul mengetahui dan 
menguasai jenis-jenis layanan apa yang dibutuhkan oleh mereka. Selain itu, 
pustakawan harus mengetahui dan menguasai layanan yang ada di 
perpustakaan, sehingga pustakawan dapat memberikan penjelasan bagaimana 
mereka dapat menggunakan dan memanfaatkan layanan yang tersedia di 
perpustakaannya. Pustakawan professional selalu berusaha untuk mengetahui 
kemauan pemustakanya. 
Dalam operasionalnya responsivitas dalam pelayanan perpustakaan 
dijabarkan menjadi beberapa indikator, seperti meliputi: 
a. Terdapat tidaknya keluhan dari pemustaka; 
b. Tanggapan penyelenggara pelayanan terhadap keluhan yang disampaikan 
pemustaka; 
c. Tersedianya sarana pengaduan yang dapat digunakan oleh pemustaka 
dalam menyampaikan keluhan; 
d. Petugas pelayanan cepat dalam memberikan bantuan kepada pemustaka 
yang menemui kesulitan dalam proses pelayanan;  
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e. Tersedianya informasi mengenai prosedur pelayanan, jam pelayanan, biaya 
pendaftaran anggota dan program-program pelayanan perpustakaan yang 
dibutuhkan pemustaka; 
f. Program-program pelayanan yang melibatkan partisipasi pemustaka. 
4. Pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pemustaka 
Membiarkan pemustaka menunggu, persepsi yang negatif dalam 
kualitas pelayanan. Menurut Tjiptono berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan penyedia layanan adalah untuk membantu para pemustaka dan 
merespon permintaan mereka dengan segera.7  
Setiap pustakawan dalam memberikan bentuk-bentuk pelayanan, 
mengutamakan aspek pelayanan yang sangat mempengaruhi perilaku orang 
yang mendapat pelayanan, sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari 
pegawai untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, 
pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 
diketahuinya.  
Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, 
membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-bentuk 
prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga 
bentuk pelayanan mendapat respon yang positif.8 
Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas layanan daya 
tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap orang yang mendapat 
                                                          
7Fandy Tjiptono. Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Andi, 
2012), h. 175.   
8A. Valerie Parasuraman (Diterjemahkan oleh Sutanto), “Delivering Quality Service”. 
(New York: The Free Press, 2001), h. 52. 
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pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan 
agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti. Untuk mewujudkan dan 
merealisasikan hal tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai 
peranan penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan 
pelayanan kepada masyarakat. 
 Apabila pelayanan daya tanggap diberikan dengan baik atas 
penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail, penjelasan yang 
membina, penjelasan yang mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila 
hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan, 
maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini 
menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. 
D. Keandalan 
1. Pengertian keandalan 
Keandalan adalah kemampuan untuk memberikan jasa secara akurat 
sesuai dengan yang dijanjikan, yaitu kemampuan untuk melaksanakan 
pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.9 
Kemampuan jasa ini tidak lain untuk memberikan pelayanan sesuai dengan 
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan 
harapan pemustaka yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pemustaka tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi 
yang tinggi bagi pustakawan.  
                                                          
9Nurasih Suwahyono, Mempersiapkan Sumber daya Manusia Bidang Dokinfo Memasuki 
Abad Informasi, (Jakarta: Marsella, 2000), h. 98. 
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Pustakawan adalah profesi bagi mereka yang bekerja di 
perpustakaan dan lembaga informasi lainnya. Tindak tanduk, tingkah laku, 
dan perbuatan anggota akan berpengaruh terhadap profesi. Jika anggota 
berbuat baik maka akan membawa nama baik pada profesi, sebaliknya jika 
berbuat tidak baik tentu akan membawa citra yang tidak baik pula terhadap 
profesi. Karena itu, tanggung jawab setiap anggota profesi, baik secara pribadi 
maupun organisasi adalah untuk menjaga citra profesi.  
Setiap pustakawan harus memahami hakikat profesi sebagai 
pustakawan. Dengan pemahaman tersebut pustakawan akan dapat melakukan 
layanan terbaik bagi penggunanya. Tugas pokok dan fungsi akan dilaksanakan 
dengan penuh kesadaran. Kesadaran tersebut tidak akan muncul dengan 
sendirinya tanpa pembinaan. Pembinaan dilakukan tanpa mengenal status atau 
jenjang keahlian pustakawan. 
Pada satu sisi, masyarakat yang dilayani berkembang dan pada sisi 
lain informasinya pun berkembang pula, baik kuantitas maupun kualitas. Oleh 
karena itu pekerja informasi diharuskan untuk mengikuti perkembangan 
tersebut agar tidak ketinggalan atau ditinggalkan. Sebagai lembaga yang 
tumbuh dan berkembang, sejalan dengan pertumbuhan ilmu pengetahuan, 
menuntut pustakawan selalu membina diri, menambah ilmu pengetahuan dan 
keterampilan. Kemampuan pustakawan mengikuti perkembangan akan 
berpengaruh kepada mutu layanan dan citra profesi. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi keandalan 
Keandalan merupakan kemampuan untuk melaksanakan jasa sesuai 
dengan yang telah dijanjikan secara tepat waktu. Pentingnya dimensi ini 
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adalah kepuasan pemustaka yang akan menurun bila jasa yang diberikan tidak 
sesuai dengan yang dijanjikan. jadi komponen dimensi reliability ini 
merupakan kemampuan jasa dalam menyampaikan jasa secara cepat guna.  
Kaitan dimensi pelayanan keandalan merupakan suatu yang sangat 
penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. Keandalan merupakan bentuk 
ciri khas atau karakteristik dari pustakawan yang memiliki prestasi kerja 
tinggi. Keandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari kehandalan 
memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan yang dimiliki, 
keandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang diterapkan, keandalan 
dalam penguasaan bidang kerja sesuai pengalaman kerja yang ditunjukkan 
dan keandalan menggunakan teknologi kerja.  
Menurut Sunyoto keandalan dari suatu individu organisasi dalam 
memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika 
kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang tinggi sesuai 
keandalan individu pustakawan.10  
Tuntutan keandalan pustakawan dalam memberikan pelayanan yang 
cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang 
dilayani dalam memperlihatkan aktualisasi kerja pustakawan dalam 
memahami lingkup dan uraian kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari 
setiap pustakawan dalam memberikan pelayanannya.  
Inti pelayanan keandalan adalah setiap pustakawan memiliki 
kemampuan yang handal, mengetahui mengenai seluk belum prosedur kerja, 
                                                          
10Sunyoto Haming Praja, Jaminan Kualitas Pelayanan Konsumen, (Yogyakarta: Penerbit 
Liberty, 2004), h. 16.   
30 
 
 
 
mekanisme kerja, memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang 
tidak sesuai dengan prosedur kerja dan mampu menunjukkan, mengarahkan 
dan memberikan arahan yang benar kepada setiap bentuk pelayanan yang 
belum dimengerti oleh pemustaka, sehingga memberi dampak positif atas 
pelayanan tersebut yaitu pustakawan dapat memahami, menguasai, handal, 
mandiri dan profesional atas uraian kerja yang ditekuninya.11 
3. Indikator keandalan 
Tidak dapat disangkal bahwa informasi semakin menentukan tingkat 
kemajuan suatu bangsa, karenanya penguasaan informasi harus diusahakan 
secara maksimal. Dalam hal ini pekerja informasi sangat diperlukan untuk 
menghimpun berbagai sumber, mengelolah, menyimpan dan 
menyebarluaskannya kepada masyarakat. Kehadiran pustakawan sebagai 
pekerja informasi berperan penting dan menentukan. Adalah keliru jika 
pustakawan hanya dianggap sebagai penjaga buku (the books custodian)12, 
mereka sesungguhnya adalah garda pengetahuan (the guardian of knowledge). 
Tidak dapat dibayangkan, bagaimana manusia sampai kepada 
kemajuan yang tinggi saat ini, tanpa kehadiran pustakawan yang menjaga 
kesinambungan pengetahuan dari generasi ke generasi. Banyaknya informasi, 
tidak memungkinkan perpustakaan untuk melakukan swasembada informasi. 
Para pustakawan melakukan kerja sama, baik antar individu maupun antar 
                                                          
11A. Valerie Parasuraman. (Diterjemahkan oleh Sutanto) “Delivering Quality Service”. 
(New York: The Free Press, 2001), h. 101.  
12Rachman Hermawan, Etika Kepustakawanan: Suatu Pendekatan Terhadap Kode Etik 
Pustakwan Indonesia, (Cet. 2; Jakarta: Sagung Seto, 2010), h. 4.  
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perpustakaan. Jaringan kerjasama (networking) dibangun untuk mengatasi 
keterbatasan dengan tujuan akhir dapat memberikan layanan maksimal kepada 
pengguna. Kebutuhan masyarakat akan informasi tumbuh dan berkembang 
sebagai akibat dari tumbuh dan berkembangnya kehidupan masyarakat itu 
sendiri. Bahkan dalam banyak hal sering dikatakan bahwa informasi sebagai 
sumber daya (resources), sebagai komoditas (commodity), sebagai kekuatan 
dalam masyarakat (constitute force in society). 
Peran utama perpustakaan telah bergeser dari yang semula 
mengutamakan kegiatan pengumpulan, pengelohan, penyimpanan, dan 
pelestarian menjadi penyebaran, yaitu penyebaran informasi (dissemination of 
information). Penilaian terhadap perpustakaan pun berubah, tidak lagi 
berdasarkan kepada kepemilikan atau jumlah koleksi, luas gedung atau pun 
ruangan, tetapi bergeser kepada keterjangkauan dan transaksi yang terjadi 
baik langsung atau tidak langsung di perpustakaan. Dampaknya pustakawan 
dituntut untuk bekerja secara handal dan professional. 
Keandalan (Realibility) dalam konteks pelayanan perpustakaan 
memiliki beberapa indikator adalah: 
a. Prosedur pelayanan perpustakaan yang memudahkan pemustaka; 
b. Pelayanan perpustakaan yang tepat waktu; 
c. Koleksi perpustakaan yang lengkap;  
d. Koleksi perpustakaan yang baru dan muktahir (up to date);  
e. Koleksi perpustakaan yang akurat sesuai dengan kebutuhan pemustaka; 
f. Kemampuan komunikasi petugas pelayanan dalam proses pemberiaan 
pelayanan kepada pemustaka. 
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4. Pengaruh keandalan terhadap kepuasan pemustaka 
Menurut lupiyoadi dan hamdani, beberapa keandalan (reliability), 
yaitu kemampuan untuk memenuhi pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 
secara akurat dengan terpercaya.13  
Kinerja harus sesuai dengan harapan pemustaka yang berarti 
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Beberapa 
peneliti yang mendukung hipotesis keandalan (reliability), berpengaruh 
terhadap kepuasan pemustaka. 
Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang handal, artinya 
dalam memberikan pelayanan, setiap pustakawan diharapkan memiliki 
kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian, penguasaan dan 
profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja yang dikerjakan 
menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, tanpa ada keluhan dan 
kesan yang berlebihan atas pelayanan yang diterima oleh masyarakat.14  
E. Etika 
1. Pengertian etika  
Etika berasal dari bahasa asing yaitu Ethic(s) bahasa Inggris atau 
Ethica dalam bahasa Latin, Ethique dalam bahasa Prancis, Ethikos dalam 
bahasa Greek. Yang artinya kebiasaan-kebiasaan terutama yang berkaitan 
dengan tingkah laku manusia.  
                                                          
13Lupiyohadi dan hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba, 2006), h. 35. 
14A. Valerie Parasuraman (Diterjemahkan oleh Sutanto), “Delivering Quality Service”. 
(New York: The Free Press, 2001), h. 48. 
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Etika mempunyai pengertian standar tingkah laku atau perilaku 
manusia yang baik, yakni tindakan yang tepat, yang harus dilaksanakan oleh 
manusia yang sesuai dengan ketentuan moral pada umumnya.  
Dalam bahasa Indonesia terdapat berbagai makna tentang etika, 
diantaranya diartikan sebagai: 
a. Ilmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk, dan tentang hak kewajiban 
moral atau akhlak; 
b. Kumpulan asas atau nilai yang berkenaan dengan akhlak; 
c. Nilai mengenai benar dan salah yang dianut suatu golongan atau 
masyarakat. 
Sedangkan dalam Ensiklopedia Americana dinyatakan bahwa 
ethikos adalah moral dan watak yang mengacu kepada nilai atau sejumlah 
aturan perilaku yang dilaksanakan oleh kelompok atau individu. Etika 
mempunyai banyak arti, tetapi yang utama adalah berarti kebiasaan, akhlak 
atau watak yang mempunyai tiga makna15, yaitu: 
a. Etika (kebiasaan, watak) sesungguhnya mengacu pada masing-masing 
pribadi seseorang yang mempunyai kebiasaan, akhlak atau watak tertentu. 
Dalam perjalanan hidup seseorang proses pembentukannya berlangsung 
secara perlahan, tetapi berkelanjutan, sehingga terbentuk kebiasaan dan 
kemudian menjadi watak yang kuat; 
                                                          
15Rachman Hermawan, Etika Kepustakawanan: Suatu Pendekatan Terhadap Kode Etik 
Pustakwan Indonesia, (Cet. 2; Jakarta: Sagung Seto, 2010), h. 76.  
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b. Etika dalam bentuk jamak, berarti adat istiadat, yaitu norma-norma yang 
dianut oleh kelompok, golongan atau masyarakat tertentu mengenai 
perbuatan baik dan buruk; 
c. Etika adalah studi tentang prinsip-prinsip perilaku yang baik dan yang 
buruk. Ethos menunjukkan ciri-ciri, pandangan dan nilai-nilai yang 
menandai kelompok tertentu. Etika juga bermakna semangat khas yang 
dimiliki oleh kelompok tertentu, hal ini tercermin pada konsep etos kerja 
dan etos profesi. Semangat dan ciri-ciri, serta pandangan khas yang 
dirumuskan untuk profesi sering disebut kode etik. 
Adapun moral berasal dari bahasa Latin, dalam bentuk tunggal 
adalah mos, dan dalam bentuk jamak adalah mores. Sebagai kata sifat, moral 
mengandung makna berkenaan dengan perbuatan baik dan buruk. Konsep 
moral bisa juga diartikan memahami perbedaan antara yang baik dan yang 
buruk. Sebagai kata benda, moral berarti norma-norma tingkah laku baik 
buruk yang diterima secara umum. 
Seseorang dianggap bermoral, apabila orang itu melakukan tindakan 
yang benar sesuai dengan kebiasaan, adat istiadat atau peraturan yang berlaku 
didalam kelompoknya, tidak berbuat salah atau melakukan pelanggaran. Etika 
yang lazim disebut etik, selain diartikan moral, juga mempunyai arti susila, 
yang maknanya hampir sama seperti yang dimaksud, karena susila juga 
mengandung pengertian berakhlak baik. Oleh karena itu, etika mungkin 
menjadi pedoman bagi semua manusia, baik secara perseorangan maupun 
dalam kelompoknya.  
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Salah satu etika yang harus dimiliki oleh pustakawan adalah sikap 
yang lemah lembut dan berorientasi pada kebutuhan pemustaka. Sebagaimana 
firman Allah dalam QS Ali ‘Imran/ 3: 159:  
 
 ِبملَقمل
 
ٱ َظيَِلغ ا ًَّظف َتنُك مَولَو ۡۖ ممَُهل َتنِل ِ هللَّ
 
ٱ َن ِ م ٖة َ محَۡر اَمَِبف ْاو ُّضَفن
 
َل
 اَذ
ِ
َاف ِۡۖر ممَ مل
 
ٱ ِفِ مُهُ مرِواَشَو ممَُهل مرِف مغَت م س
 
ٱَو مُم منَۡع ُف مع
 
َٱف ۡۖ َِل موَح منِم
 َ هللَّ
 
ٱ هن
ِ
ا ِِۚ هللَّ
 
ٱ ََلَع م هكَََّوَتف َت ممَزَع َين ِ ِ كَّوَتُممل
 
ٱ ُّب ُِيُ  
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 
Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada- 
Nya.”16 
Menurut ayat di atas dapat diberikan penjelasan bahwa keberhasilan 
bagi pustakawan dalam melakukan pelayanan kepada pemustaka hendaknya 
lebih menekankan pada nilai-nilai moral, etika, akhlak pribadi (seperti: jujur, 
berani, penolong, disiplin, sikap lemah lembut dan kerja keras), karena 
merupakan metode dalam dakwah pendidikan (tarbiyah), pengajaran dan 
berinteraksi dengan orang lain serta sikap lemah lembut mendatangkan 
kebaikan, sedangkan sebaliknya sikap kasar selalu mendatangkan keburukan. 
Ada beberapa macam etika antara lain: 
a. Etika filosofis 
                                                          
16Kementerian Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahnya (Bogor: Dharma Art, 2007), h. 71. 
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Etika filosofis adalah etika ditinjau dari segi filsafat. Filosofis 
berasal dari bahasa Yunani, yaitu dari kata Philosophis. Philos artinya 
cinta dan shopis artinya kebenaran. Jadi yang dimaksud dengan etika 
filsafat adalah etika yang menguraikan moral menurut pandangan filsafat, 
yakni masalah baik dan buruk, hak dan kewajiban dan lain sebagainya. 
b. Etika teologis 
Kata teologis berasal dari bahasa Yunani juga, yakni dari kata 
theos yang berarti dewa atau tuhan, dan logos yang artinya pengetahuan. 
Teologis artinya pengetahuan tentang tuhan. Jadi etika teologis adalah 
etika yang mengajarkan hal-hal yang baik dan yang buruk berdasarkan 
ajaran agama. 
c. Etika sosiologis 
Kata sosiologis juga berasal dari bahasa Yunani, dari kata socius 
dan logos. Socius artinya teman dan logos artinya pengetahuan. Sosiologis 
dapat diartikan sebagai pengetahuan tentang hidup bermasyarakat. Jadi 
etika sosiologis adalah etika yang menitik beratkan kepada keselanatan 
hidup bermasyarakat. 
d. Etika normative 
Salah satu fakta, bahwa dalam kesadaran moral yang digali 
adalah unsur rasionalitasnya.17 Dalam rasionalitas tampak dorongan untuk 
mencari apa yang benar secara objektif, bukan mencari yang sesuai 
dengan pendapat umum. Dengan demikian apa yang disadari adalah 
                                                          
17Rachman Hermawan, Etika Kepustakawanan: Suatu Pendekatan Terhadap Kode Etik 
Pustakwan Indonesia, h. 86.   
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kewajiban, bukan hanya keputusan semata, karena hal ini berlaku bagi 
setiap orang yang berada dalam kondisi yang sama.  
Kita harus menyadari bahwa suatu pendapat atau keputusan, 
tetap terbuka untuk didialogkan atau didiskusikan, bahkan untuk dikritik. 
Etika normative memberikan jawaban atas pertanyaan tindakan manakah 
yang seharusnya dilakukan oleh kita sesuai dengan norma-norma hokum 
atau kaidah-kaidah yang berlaku. 
Dari uraian sebelumnya dapat disimpulkan bahwa etika secara umum 
adalah tentang perilaku manusia sesuai dengan norma-norma hokum atau 
kaidah-kaidah yang berlaku dalam suatu masyarakat. Dalam etika terdapat 
pengetahuan tentang moral atau kesusilaan, yakni pengetahuan baik dan buruk 
yang dilakukan oleh manusia. Sedangkan etika khusus, berlaku pada masing-
masing profesi, misalnya etika kedokteran, etika keguruan dan etika 
kepustakawanan. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi etika pelayanan 
Etika pelayanan merupakan dimensi yang penting dalam kinerja 
pelayanan publik dimana hak dan kewajiban secara moral telah diatur. Etika 
dalam penyelenggaraan pelayanan publik dapat dilihat dari sudut apakah 
seorang pustakawan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat merasa 
mempunyai komitmen untuk menghargai hak-hak dari konsumen untuk 
mendapatkan pelayanan secara transparan, efesien, dan adanya jaminan 
kepastian pelayanan.18 
                                                          
18Lasa, Hs, Paradigma Pelayanan Perpustakaan, (Buletin FKP2T Th. IV, No. 2 1999), 
h.39-44. 
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Perilaku pustakawan yang memiliki etika dapat tercermin pada sikap 
sopan dan keramahan dalam menghadapi masyarakat pengguna jasa. 
Pustakawan dalam memberikan pelayanan kepada publik sudah sepantasnya 
untuk tidak melakukan berbagai bentuk tindakan diskriminatif yang 
merugikan pengguna jasa yang lain. Etika pelayanan merupakan panduan 
norma bagi petugas pelayanan dalam memberikan layanan bagi pengguna. 
Etika pelayanan juga mengatur hak dan kewajiban moral bagi 
penyelenggaraan pelayanan publik dimana kepentingan masyarakat menjadi 
prioritas utama. 
Dalam hal ini kode etik mewajibkan kepada pustakawan agar 
menjaga martabat dan moral. Ini berarti bahwa pustakawan dalam 
menjalankan tugas dan tanggung jawabnya harus menjaga dan menjunjung 
tinggi nama baik profesi, instansi tempat bekerja, bangsa dan Negara, 
sehingga pustakawan tetap menempati derajat yang tinggi atau terhormat di 
mata masyarakat. Untuk itu pustakawan Indonesia harus mempunyai moral 
yang tinggi, bersikap dan berbuat yang terbaik untuk profesi, instansi bekerja 
untuk menghindari perbuatan tercela yang dapat merusak harkat dan martabat 
profesi. 
3. Indikator etika pelayanan 
 Dalam operasionalnya etika dalam pelayanan perpustakaan 
dijabarkan menjadi beberapa indikator, seperti meliputi: 
a. Petugas pelayanan memberikan sapaan di saat pengguna datang ke 
perpustakaan;  
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b. Petugas pelayanan bersikap ramah (tersenyum) dalam memberikan 
pelayanan; 
c. Petugas pelayanan bersikap sopan dalam memberikan pelayanan; 
d. Petugas pelayanan berpenampilan rapi dalam berpakaian; 
e. Petugas pelayanan tidak bersikap diskriminatif atau membeda-bedakan 
dalam memberikan pelayanan terhadap semua pengguna; 
f. Petugas pelayanan bersikap tanpa pamrih dan tak mengharapkan sesuatu 
dalam memberikan pelayanan kepada pengguna. 
4. Pengaruh etika pelayanan terhadap kepuasan pemustaka 
Perpustakaan salah satu pusat pelayanan masyarakat. Sebagai pusat 
pelayanan masyarakat perpustakaan berada ditengah-tengah masyarakat. Oleh 
karena itu, pustakawan tidak boleh terasingkan dari masyarakat di sekitarnya, 
tetapi harus menjadi bagian yang integral dari masyarakat itu. Masyarakat 
pengguna perpustakaan dan informasi pada prinsipnya sangat beragam, dalam 
arti, berbeda umur, jenis kelamin, tingkat pendidikan, lataar belakang sosial 
ekonomi, budaya, suku bangsa dan lain sebagainya.  
Perpustakaan sebagai kantor, tempat bekerja, kondisinya berbeda 
sekali dibanding dengan lingkungan tempat tinggal. Kantor bersifat formal, 
karena adanya peraturan dan tata tertib yang mengatur karyawan dan 
masyarakat pengguna perpustakaan serta informasi. Pustakawan harus 
bersikap luwes dan tidak boleh kaku dalam pergaulannya dengan masyarakat 
yang berada di sekitar perpustakaan.  
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Dalam pergaulan dengan masyarakat, pustakawan harus berpegang 
pada etika pergaulan yang berlaku agar tercipta kepuasan pemustaka, antara 
lain: 
a. Sopan santun 
Pustakawan harus bersikap sopan santun kepada orang lain, 
terlebih baik kepada masyarakat pengguna. Sopan santun adalah budaya 
bangsa kita, produk nenek moyang kita yang perlu dibanggakan, karena 
telah menjadi ciri budaya bangsa Indonesia. Untuk menunjukkan bahwa 
pustakawan berbudaya, bagaimana pun sibuknya, harus tetap bersikap 
sopan, santun, ramah, bersahabat, dengan orang lain.  
Untuk dapat bersikap seperti itu, pustakawan harus 
mengembangkan sikap berpikir positif, dewasa, tidak egois, tulus, dan 
tidak cuek kepada orang lain. Pustakawan perlu menghargai orang lain 
sama seperti menghargai dirinya sendiri. Sebagai manusia pustakawan 
memerlukan rasa aman, tentram, nyaman, dan damai ditengah-tengah 
pergaulan manusia. 
Kepedulian kepada orang lain adalah penting, terutama dalam 
melaksanakan tugas sehari-hari, agar pekerjaan dapat terselesaikan dengan 
sebaik-baiknya dan tepat waktu. Dengan begitu akan tercipta hal yang 
positif dari masyarakat terkait dengan pelayanan yang diberikan oleh 
pustakawan sebagai pondasi kepuasan pemustaka. 
b. Sabar dan tidak mudah marah 
Dalam pergaulan di masyarakat, ditemui banyak sekali 
perbedaan, baik mengenai status sosial, ekonomi, pendidikan dan lain 
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sebagainya. Karena perbedaan itu, dalam perlu memperlihatkan 
karakteristik-karakteristik yang berbeda. Misalnya, ada yang bertindak 
dengan sopan, kasar, marah, lembut, dewasa, dan lain sebagainya. 
Memang, manusia sudah ditakdirkan untuk berbeda, tidak ada 
manusia yang sama. Dalam menanggapi perbedaan itu, pustakawan harus 
menyadari, memahami dengan penuh pengertian itulah manusia. Oleh 
karena itu, pustakawan harus bersikap sabar, jangan mudah tersinggung, 
jangan mudah marah. Tuhan menyanyangi orang yang sabar, tidak 
menyukai orang yang suka marah. Sabar memberi ketenangan hidup. 
Sabar mampu melahirkan untuk berfikir jernih dan objektif.  
Pustakawan jika ditegur dengan cara yang kurang pas, jangan 
cepat marah, dan jika mendapat pujian, jangan cepat senang. Karena 
teguran dan pujian adalah merupakan ujian bagi manusia. Kita harus sabar 
dalam menghadapi segala ujian. Bersikap sabar menunjukkan bahwa 
pustakawan bertindak dewasa dan professional dalam memberikan 
kepuasan kepada pemustaka.  
c. Suka menolong 
Manusia sebagai makhluk sosial. Makhluk yang sangat 
membutuhkan pertolongan orang lain. Sepanjang sejarah manusia, tidak 
ada manusia yang bisa hidup tanpa pertolongan orang lain. Hanya karena 
kesombongan, manusia terkadang tidak membutuhkan orang lain. Pada 
suatu saat, kesombongan manusia tidak bisa bertahan, mesti hancur dan 
memerlukan orang lain.  
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Keangkuhan akan luluh manakala dirinya sudah tidak berdaya, 
baik karena tua, sakit atau ditimpa suatu musibah. Menolong orang lain 
adalah perbuatan yang mulia. Oleh sebab itu sikap suka menolong perlu 
dikembangkan sejak dini, agar sikap tersebut mendarah daging dalam diri 
manusia. Pustakawan dalam kesehariannya perlu mengembangkan sikap 
suka menolong. Karena setiap hari berhubungan dengan orang-orang yang 
minta dilayani dan ditolong. Sikap suka menolong adalah sikap yang perlu 
dikembangkan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat secara 
professional. 
d. Penuh perhatian 
Didalam masyarakat dan di kantor, pustakawan tidak 
sendiriannya. Pustakawan bergaul dengan orang lain. Tanpa orang lain, 
pustakawan tidak mempunyai arti apa-apa. Pustakawan baru punya arti 
jika berkomunikasi dengan orang lain. Pustakawan harus memperhatikan 
orang lain, baik dengan sesamanya, atasan, maupun masyarakat pengguna. 
Dengan mereka, pustakawan harus dapat saling tolong-menolong, dan 
berbagi rasa.  
Jika di dunia ini manusia dapat saling tolong menolong, saling 
berbagi rasa, dunia ini terasa indah. Hidup sendiri adalah sepi, tidak punya 
makna. Manusia baru mempunyai makna, jika dapat menolong dan 
menyayangi orang lain. Memang, sifat manusia harus saling berbagi kasih 
saying. Tanpa kasih saying, hidup ini terasa hambar.  
Pustakawan bila ingin sukses dalam pergaulannya, tidak boleh 
tidak, harus mengembangkan sikap penuh perhatian kepada orang lain. 
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Sebab, yang dihadapinya setiap saat adalah manusia yang senantiasa 
memerlukan perhatian orang lain. Sikap perhatian kepada orang lain 
adalah sikap professional dalam kaitannya dengan mendapatkan kepuasan 
pemustaka.  
F. Fasilitas Pelayanan Perpustakaan 
1. Pengertian fasilitas perpustakaan 
Sebuah perpustakaan harus memiliki fasilitas yang baik dan memadai 
untuk menjalankan fungsinya. Menurut Ibrahim Bafadal, sarana atau yang 
sering desebut perlengkapan perpustakaan merupakan peralatan yang 
diperlukan untuk menunjang pelayanan kepada pengunjung serta menunjang 
pengolahan bahan pustaka dan kegiatan ketatausahaan. Peralatan 
perpustakaan terdiri dari peralatan habis pakai dan peralatan tahan lama.19  
Sedangkan Moenir menyatakan bahwa “fasilitas adalah segala jenis 
peralatan, perlengkapan kerja dan pelayanan yang berfungsi sebagai alat 
utama/pembantu dalam melaksanakan pekerjaan, dan juga sosial dalam 
rangka kepentingan orang-orang yang sedang berhubungan dengan organisasi 
kerja itu atau segala sesuatu yang digunakan, dipakai, ditempati, dan 
dinikmati oleh pengguna.20 
Sriyadi sebagaimana dikutip oleh Nugroho menambahkan bahwa 
fasilitas adalah kelengkapan bangunan yang berkaitan dengan pengendalian 
                                                          
19Ibrahim Bafadal. Pengelolaan Perpustakaan Sekolah (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), h. 
154. 
20Moenir. Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), h. 119.  
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yang lebih baik dan efisien yang diperoleh dari keamanan dan kenyamanan.21 
Fasilitas perpustakaan menjadi sisi lain yang perlu diperhatikan dalam 
pengelolaan perpustakaan. Seringkali yang menjadi masalah perpustakaan 
adalah masalah ketiadaan atau ketidakberdayaan fasilitas, mulai dari ketiadaan 
tempat, ketiadaan koleksi, ketiadaan sarana pendukung, dan sarana prasarana 
lainnya. Biasanya tiap tingkatan perpustakaan mempunyai karakteristik 
masing-masing dalam perencanaan fasilitas.22  
Fasilitas lainnya yang perlu diperhatikan di perpustakaan yaitu 
dekorasi dan cat ruangan. Dekorasi dan cat ruangan tidak menyilaukan dan 
hindari agar matahari tidak langsung mengenai koleksi. Jika menggunakan 
cahaya lampu, agar menggunakan jenis lampu yang sinarnya tidak 
menyilaukan. Suhu udara dalam ruangan perpustakaan juga harus mendapat 
perhatian yang baik, penggunaan alat pendingin udara seperti AC dan 
kipasangin memerlukan pengaturan yang standar, suhu yang terlalu panas 
tidak memberikaan rasa nyaman kepada pengguna yang berada di ruang 
perpustakaan, demikian sebaliknya suhu yang terlalu dingin dapat 
menimbulkan kelembaban pada koleksi sehingga cepat rusak.23 
Fasilitas perpustakaan merupakan segala sesuatu yang dimaksudkan 
untuk memudahkan pengguna dalam memanfaatkan perpustakaan, serta 
memudahkan kegiatan perpustakaan berjalan dengan baik. Dalam Kamus 
                                                          
21Warsito Adi Nugroho, “Pengaruh Fasilitas Perpustakaan dan Kinerja Pustakawan 
Terhadap Minat Baca Siswa SMA Negeri 1”, (Skripsi: Fakultas Ekonomi UNNES, 2011), h. 15. 
22M.T. Sumantri. Panduan Penyelenggaraan Perpustakaaan Sekolah, (Bandung: Remaja 
Rosdakarya, 2006), h. 9. 
23Bariah, “Pengaruh Fasilitas Perpustakaan LAB School Unsyiah Terhadap Minat Baca 
Siswa”, (Skripsi: Universitas UIN Ar-Raniry Banda Aceh, 2013), h. 11. 
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Besar Bahasa Indonesia versi offline, fasilitas diartikan sebagai sarana untuk 
melancarkan pelaksanaan fungsi atau kemudahan. Sedangkan perpustakaan 
yaitu tempat, gedung, ruang yang disediakan untuk pemeliharaan dan 
penggunaan koleksi buku atau koleksi majalah, dan bahan kepustakaan 
lainnya yang disimpan untuk dibaca, dipelajari dan dibicarakan.24 
Dari pengertian di atas dapat kita ketahui yang bahwasanya fasilitas 
perpustakaan merupakan sarana untuk melancarkan pelaksanaan fungsi 
perpustakaan sebagai tempat untuk pemeliharaan dan pengunaan koleksi atau 
informasi. 
Sedangkan penjelasan lainnya mengemukakan bahwa fasilitas 
perpustakaan adalah segala peralatan dan perabotan serta berbagai alat 
bantuan lainnya yang disediakan oleh perpustakaan, semuanya berfungsi 
sebagai fasilitas yang memudahkan pemanfaatan koleksi informasi dan 
sumber informasi yang ada di perpustakaan.25 
Dari beberapa penjelasan di atas, dapat kita ketahui bersama yang 
bahwasanya fasilitas perpustakaan merupakan suatu hal yang sangatlah 
penting keberadaannya, karena dengan adanya fasilitas yang dimiliki oleh 
perpustakaan maka semakin mudah pemanfaatan koleksi informasi yang ada 
di dalamnya. Sarana maupun prasarana yang penting dalam usaha 
meningkatkan kepuasan pengguna perpustakaan seperti memberi kemudahan, 
                                                          
24Kementerian Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia Pusat Bahasa Offline 
Versi 1.5.1, (Ebta Setiawan, 2010-2013).  
25Yusuf Pawit M. dan Yaya Suhendra, Pedoman Penyelenggaraan Perpustakaan Sekolah, 
(Jakarta: Kencana, 2007), h. 67.  
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memenuhi kebutuhan dan kenyamanan bagi pengguna jasa. Apabila fasilitas 
yang disediakan sesuai dengan kebutuhan, maka pengguna bisa merasa puas. 
2. Jenis-jenis fasilitas perpustakaan 
Sebuah perpustakaan, selain dilengkapi dengan koleksi yang 
memadai juga perlu adanya ketersediaan fasilitas yang dapat menunjang 
pengelolaan dan pemanfaatan perpustakaan oleh pustakawan dan pengguna. 
Fasilitas Perpustakaan banyak jenis dan ragamnya tergantung kebutuhan 
setiap perpustakaan. Umumnya untuk mengelola perpustakaan memerlukan 
beberapa fasilitas, seperti gedung/ ruangan perpustakaan, Perabotan 
perpustakaan dan peralatan perpustakaan, media penelusuran koleksi media 
dan koleksi audio visual. 
a. Gedung/ ruangan perpustakaan 
Gedung atau ruangan perpustakaan merupakan sarana yang amat 
penting dalam penyelenggaraan perpustakaan. Pembangunan gedung 
perpustakaan dan penataan ruangan yang memadai, penyelenggaraan 
perpustakaan memerlukan sejumlah peralatan dn perlengkapan, baik untuk 
pelayanan kepada pengguna maupun kegiatan rutin perpustakaan untuk 
dapat segera di manfatkan. 
Menurut Aa Kosasih menyatakan bahwa gedung atau ruangan 
perpustakaan adalah bangunan yang sepenuhnya diperuntukan bagi 
seluruh aktivitas sebuah perpustakaan. Disebut gedung apabila 
bangunannya besar dan permanen, terpisah pergerakan manusia sebagai 
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pengguna perpustakaan, daerah konsentrasi manusia, daerah konsentrasi 
buku/barang, dan titik-titik layanan yang diberikan perpustakaan.26 
Muchyidin dan Sasmitamihardja menyatakan bahwa pada 
dasarnya gedung perpustakaan umum dibagi dalam dua kelompok 
ruangan, yaitu: ruang kerja petugas dan ruang pelayanan pengunjung. 
Adapun rincian ruang perpustakaan pada umumnya adalah sebagai 
berikut: 
1) Ruang baca 
2) Ruang koleksi  
3) Ruang staf  
4) Ruang lainnya.27 
Selanjutnya Aa Kosasih mengatakan bahwa gedung/ruangan 
perpustakaan hendaknya memiliki karakteristik sebagai berikut: 
1) Rasa aman 
2) Pencahayaan yang baik 
3) Didesain untuk mengakomodasi perabotan yang kokoh, tahan lama 
dan fungsional, serta memiliki persyaratan ruang, aktivitas dan 
pengguna perpustakaan 
4) Didesain untuk menampung persyaratan khusus populasi dalam arti 
cara paling efektif 
                                                          
26Aa Kosasih, “Tata Ruang Perabotan dan Perlengkapan Perpustakaan Umum”, Jurnal 
Pustakawan 5, No. 2, (November 2009), h. 3. 
27Muchyidin dan Sasmitamihardja. Panduan Penyelenggaraan Perpustakaan Umum 
(Bandung: Puri Pustaka, 2008), h. 69. 
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5) Didesain untuk mengakomodasi perubahan pada program pengajaran 
serta perkembangan teknologi audio visualdan data yang muncul 
6) Didesain untuk memungkunkan penggunaan, pemeliharaan serta 
pengamanan yang sesuai menyangkut perabotan, peralatan, alat tulis 
kantor dan materi  
7) Dirancang dan dikelola untuk menyediakan akses yang cepat dan tepat 
waktu keaneka ragam koleksi sumber daya yang terorganisasi 
8) Dirancang dan dikelola sehingga secara estetis pengguna tertarik dan 
kondusif dalam hiburan serta pembelajran, dengan panduan dan tanda-
tanda yang jelas dan menarik.28 
Fasilitas gedung/ ruangan dan perabotan merupakan salah satu 
dari fasilitas yang terdapat di perpustakaan yang memberi kemudahan bagi 
pustakawan dan pengguna perpustakaan. Perpustakaan sebagai unit 
pelaksana teknis dalam proses pencaharian informasi yang melaksanakan 
tugas kegiatan teknis dan layanan yang memiliki persyaratan tertentu 
dalam hal gedung/ ruangan dan perabotannya. 
Berdasarkan pembahasan yang telah dikemukakan di atas dapat 
disimpulkan bahwa gedung/ruangan perpustakaan berfungsi sebagai 
tempat penyimpanan bahan pustaka, aktivitas layanan perpustakaan dan 
tempat bekerja pustakawan. Lokasi gedung/ ruangan perpustakaan yang 
baik harus berada di lokasi yang mudah dijangkau oleh pengguna. 
Demikian juga tata ruang perpustakaan diatur dengan baik agar aktifvitas 
                                                          
28Aa Kosasih. “Tata Ruang Perabotan dan Perlengkapan Perpustakaan Umum”, Jurnal 
Pustakawan 5, No. 2, (November 2009), h. 3. 
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layanan perpustakaan berlingsung dengan lancar, pengawasan dan 
pengamanan koleksi dapat dilaksanakan dengan baik. 
b. Perabotan perpustakaan 
Setiap perpustakaan memerlukan perabotan untuk menunjang 
pengelolaan dan pelayanan kepada pengguna. Perabotan perpustakaan 
merupakan sarana pendukung atau perlengkapan perpustakaan yang 
digunakan perpustakaan agar dapat mengoptimalkan pengelolaan 
perpustakaan oleh pustakawan serta mengoptimalkan pelayanan kepada 
pengguna.29 
Sebuah perpustakaan tidak cukup hanya mempunyai koleksi 
pustaka/ buku dan ruang perpustakaan, tetapi juga harus mempunyai 
peralatan perpustakaan yang dapat dinikmati dan dimanfaatkan oleh 
pengguna perpustakaan. Muchyidin dan Sasmitamihardja mengatakan 
bahwa perabotan perpustakaan berupa peralatan mobile yang diperlukan 
untuk mengakomodir koleksi, tempat bekerja staf, dan tempat pembaca/ 
belajar para pengunjung perpustakaan. Beberapa mobileur yang 
diperlukan hampir di setiap perpustakaan adalah: 
1) Rak buku biasa dan rak buku referensi; 
2) Rak majalah dengan berbagai ukuran dan bentuk; 
3) Lemari katalog, juga dengan berbagai ukuran dan corak; 
                                                          
29Aa Kosasih. “Tata Ruang Perabotan dan Perlengkapan Perpustakaan Umum”, Jurnal 
Pustakawan 5, No. 2, (November 2009), h. 4. 
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4) Kursi baca dan kursi kerja terdiri dari berbagai bentuk (segi empat 
dan/ atau bulat) dapat berbentuk sofa untuk anak-anak, remaja, dan 
orang dewasa/ tua; 
5) Meja baca dan meja kerja terdiri dari berbagai corak seperti kursi baca 
dan kursi kerja; 
6) Meja peminjaman yang dapat berbentuk huruf L, U, atau bentuk 
memanjang. Meja peminjaman biasanya terdiri atas beberapa unit 
yang dapat dipisah-pisah; 
7) Meja studi khusus (study carrel); 
8) Rak surat kabar; 
9) Meja untuk kamus; 
10) Meja untuk atlas; 
11) Papan pameran (display); 
12) Kereta buku (trolley); 
13) Bangku pijakan atau tangga; 
14) Lemari penyimpanan alat-alat audio-visual, dsb.30 
Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa 
perabotan perpustakaan adalah semua fasilitas perpustakaan yang di 
letakkan sesuai dengan fungsinya masing-masing. Semua fasilitas 
perabotan perpustakaan tersebut disediakan untuk memudahkan pengelola 
perpustakaan dan juga untuk kepuasan pengguna perpustakaan. 
 
                                                          
30Muchyidin dan Sasmitamihardja, Panduan Penyelenggaraan Perpustakaan Umum 
(Bandung: Puri Pustaka, 2008), h. 71.  
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c. Peralatan Perpustakaan 
Peralatan perpustakaan adalah barang-barang yang diperlukan 
secara langsung dalam mengerjakan tugas atau kegiatan di perpustakaan. 
Yang termasuk dalam perlengkapan perpustakaan antara lain: 
1) Buku pedoman perpustakaan; 
2) Buku klasifikasi; 
3) Kartu katalog; 
4) Buku induk; 
5) Kantong buku; 
6) Lembar tanggal kembali; 
7) Cap inventaris; 
8) Cap Perpustakaan; 
9) Bak stempel; 
10) Kartu pemesanan; 
11) Mesin ketik/ computer; 
12) Lem, dan lain-lain.31 
Jadi, penulis menyimpulkan bahwa peralatan perpustakaan 
adalah Semua perlengkapan perpustakaan yang disediakan perpustakaan 
untuk dinikmati oleh pengguna perpustakaan, serta memperoleh 
kenyamanan dan kepuasan pengguna perpustakaan. 
 
 
                                                          
31Aa Kosasih. “Tata Ruang Perabotan dan Perlengkapan Perpustakaan Umum”, Jurnal 
Pustakawan 5, No. 2, (November 2009), h. 5. 
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d. Media penelusuran informasi 
Sistem penelusuran atau temu-balik informasidi perpustakaan 
merupakan unsur yang sangat penting. Tanpa sistem temu-balik, pengguna 
akan mengalami kesulitan mengakses sumber infurmasi yang tersedia di 
perpustakaan. Sebaliknya, perpustakaan akan mengalami kesulitan untuk 
mengkomunikasikan sumber informasi yang tersedia kepada pengguna, 
bila sistem temu-balik yang memadai tidak tersedia. 
Salah satu sistem temu-balik yang umum dikenal di 
perpustakaan adalah katalog perpustakaan, pengguna dapat melakukan 
akses ke koleksi perpustakaan. Perpustakaan menginformasikan keadaan 
sumber daya informasi yang dimilikinya kepada pengguna melalui 
katalog. Pada perpustakaan konvesional biasanya menggunakan media 
penelusuran informasi berupa katalog berbentuk kartu. Seiring dengan 
perkembangan teknologi informasi, pada perpustakaan modern saat ini 
umumnya sudah menggunakan katalog elektronik sebagai media 
penelusuran koleksi. Katalog ini dikenal dengan sebutan Online Public 
Access Catalog (OPAC).  
Jadi, Istilah Online Public Access Catalog mempunyai 
pengertian sebagai suatu sistem penelusuran sumber informasi oleh 
masyarakat pengguna dengan menggunakan computer yang terhubung 
kepangkalan data. 
e. Media dan koleksi audio visual 
Sebagaimana telah jelaskan di atas, koleksi perpustakaan tidak 
hanya berbentuk buku atau tercetak, tetapi juga terdapat dalam bentuk 
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audio visual. Biasanya koleksi audio visual baru dapat dimanfaatkan oleh 
pengguna dengan menggunakan audio visual. 
Media audio visual yang mempunyai unsur suara dan unsur 
gambar. Jenis media ini mempunyai kemampuan yang lebih baik, dan 
media ini di bagi ke dalam beberapa jenis yaitu audio visual diam yang 
menampilkan suara dan visual diam seperti film sound slide, dan audio 
visual gerak yaitu media yang dapat menampilkan unsur suara dan gambar 
yang bergerak, seperti film, video, kaset dan VCD.32 
Sedangkan yang dimaksud dengan audio visual adalah koleksi 
perpustakaan yang dibuat atas hasil teknologi elektronik, bukan hasil 
cetakan dari kertas. Koleksi audio visual berasal dari bahan-bahan non 
konvesional, contohnya film suara, kaset video, tipe rekorder, slide suara 
dan lain-lain.33 
Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa, dalam 
media dan koleksi audio visual terdapat dua unsur yang saling bersatu 
yaitu audio dan visual. Adanya unsur audio memungkinkan pengguna 
perpustakaan dapat menerima informasi melalui pendengaran, sedangkan 
unsur visual memungkinkan pengguna perpustakaan dapat menerima 
informasi melalui bentuk visualisasi atau gambar. Selain jenis koleksi 
diatas, fasilitas internet juga termasuk ke dalam jenis media audio visual. 
                                                          
32Syaiful B. Djamarah dan Aswan Zain, Strategi Belajar Mengajar (Jakarta: Rineka Cipta, 
2002), h. 31.  
33Pawit M. Yusuf dan Yahya Suhendra, Pedoman Penyelenggaraan Perpustakaan Sekolah 
(Jakarta: Kencana, 2007), h. 10. 
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Melalui jaringan internet, pengguna perpustakaan dapat menelusuri 
informasi, baik informasi dalam bentuk suara maupun dalam bentuk visual 
atau gambar. 
3. Indikator fasilitas pelayanan perpustakaan 
Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya 
kepada pihak eksternal, penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 
fisik sebuah lembaga informasi yang dapat diandalakan keadaan lingkungan 
sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 
jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik contoh seperti gedung, gudang, dan lain-
lain, perlengkapan dan peralatan yang digunakan, serta penampilan 
pegawainya.  
Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah bentuk 
aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh pegawai 
sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat dirasakan 
membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan 
pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, yang sekaligus 
menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan yang diberikan.34  
Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang 
menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik yang 
ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang diberikan 
memberikan kepuasan. Bentuk pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana 
dan prasarana pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, 
                                                          
34A. Valerie Parasuraman, (Diterjemahkan oleh Sutanto) “Delivering Quality Service”. 
(New York: The Free Press, 2001), h. 32. 
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dan kemampuan memberikan pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 
pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat 
diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat.  
Tidak dapat dipungkiri bahwa dalam suatu organisasi modern dan 
maju, pertimbangan dari para pengembang pelayanan, senantiasa 
mengutamakan bentuk kualitas kondisi fisik yang dapat memberikan apresiasi 
terhadap orang yang memberi pelayanan, bahwa kualitas pelayanan berupa 
kondisi fisik merupakan bentuk kualitas pelayanan nyata yang memberikan 
adanya apresiasi dan membentuk imej positif bagi setiap individu yang 
dilayaninya dan menjadi suatu penilaian dalam menentukan kemampuan dari 
pengembang pelayanan tersebut memanfaatkan segala kemampuannya untuk 
dilihat secara fisik, baik dalam menggunakan alat dan perlengkapan 
pelayanan, kemampuan menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan 
menunjukkan suatu performance tampilan yang cakap, berwibawa dan 
memiliki integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari prestasi kerja yang 
ditunjukkan kepada orang yang mendapat pelayanan.  
Kinerja pelayanan publik yang baik dapat dilihat melalui berbagai 
indikator yang sifatnya fisik. Penyelenggaraan pelayanan publik yang baik 
dapat dilihat melalui aspek fisik pelayanan yang diberikan,35 seperti: 
a. Tersedianya gedung pelayanan yang representative; 
b. Fasilitas pelayanan berupa televisi;  
c. Ruang tunggu yang nyaman; 
                                                          
35Harahap, “Studi Tentang Efektifitas Pelayanan Sirkulasi”, http//:ejournal.unesa.ac.id/ 
article/6110/55/article.pdf,  (akses 20 Juli 2018). 
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d. Peralatan pendukung yang memiliki teknologi canggih, misalnya 
komputer;  
e. Penampilan pustakawan yang menarik di mata pengguna jasa, seperti 
seragam dan aksesorisnya. 
Perpustakaan juga harus memperhatikan aspek fasilitasnya. Dalam 
kaitannya dengan pelayanan publik di perpustakaan, fasilitas pelayanan adalah 
kemampuan perpustakaan dalam menyediakan fasilitas sarana dan prasarana 
antara lain melalui: 
a. Gedung/ ruangan yang nyaman bagi pengguna; 
b. Terjaganya kebersihan gedung/ ruangan yang ada;  
c. Kelengkapan fasilitas layanan perpustakaan, misalnya ketersediaan sarana 
meja dan kursi baca yang memadai, ketersediaan sarana penelusuran 
informasi baik melalui katalog kartu maupun katalog on-line (OPAC). 
4. Pengaruh fasilitas pelayanan perpustakaan terhadap kepuasaan 
pemustaka 
Berdasarkan paradigma baru, khususnya di Indonesia perpustakaan 
sering diartikan sebagai sebuah gedung atau ruangan tempat menyimpan 
buku-buku. Gedung perpustakaan pada umumnya menggunakan gedung tua, 
gelap, pengap, sepi bahkan terkesan angker. Pengunjungnya orang-orang tua 
dan dilayani oleh pegawai yang tidak professional, kurang bergairah, dan 
tidak ramah terhadap pengguna perpustakaan. Oleh karena itu, bekerja di 
perpustakaan tidak membanggakan, merasa rendah diri dan terbuang. 
Sering terjadi perpustakaan sebagai tempat buangan orang-orang 
yang tidak bermutu. Banyak orang yang bekerja di perpustakaan, tetapi tidak 
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merasa menjadi pustakawan, karena menjadi pustakawan bukan pilihan, 
hanya faktor nasib yang membawa mereka bekerja di perpustakaan. Hal itu 
semua menjadi penyebab buruknya citra terhadap profesi pustakawan. Secara 
lambat dan berangsur, citra ini mulai berubah, terutama setelah banyaknya 
pengelola perpustakaan yang menjadi pustakawan karena pilihan. Mereka 
bekerja di perpustakaan dengan latar belakang pendidikan ilmu perpustakaan, 
baik dari dalam atau maupun luar negeri. Pendidikan perpustakaan di 
Indonesia yang berkembang setelah tahun 1980, berperan mengubah 
paradigma lama tentang profesi pustakawan. 
Dalam paridagma baru, perpustakaan adalah sesuatu yang hidup, 
dinamis, segar dan menawarkan hal-hal yang baru, produk layanan yang 
inovatif dan dikemas sedemikian rupa, sehingga apa pun yang ditawarkan 
oleh perpustakaan akan menjadi lebih aktraktif, interaktif, edukatif dan 
rekreatif bagi pengunjungnya.  
Produk layanannya dipublikasikan melalui berbagai cara, baik 
melalui media cetak maupun media elektronik kepada masyarakat. 
Perpustakaan dikelola secara professional. Pegawainya berpenampilan rapi, 
ramah, sehingga dapat memberikan layanan yang menyenangkan kepada 
masyarakat pengguna perpustakaan. Gedung atau ruangannya ditata dengan 
apik, sejuk, nyaman, mengikuti perkembangan zaman. 
Selain koleksi konvensional dalam bentuk karya cetak dan karya 
rekam, beberapa perpustakaan telah pula memiliki koleksi dalam bentuk 
digital serta perpustakaan pun telah memperkenalkan layanan informasi 
berbasis teknologi, seperti penyediaan layanan internet. Sumber informasi 
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(resources) dulunya berbentuk satu media, kini berbentuk maya dan 
multimedia. Layanan yang beranggapan perpustakaan berperan sebagai 
gudang, kini sudah ibarat pasar (supermarket). Pustakawan sebelumnya hanya 
menunggu pengguna, kini justru mempromosikannya dan memberdayakan 
penggunanya. 
Perubahan paradigma pekerja informasi menuntut perubahan dalam 
melayani pengguna. Pengguna perpustakaan harus dikenali dengan baik, 
perlakuan kepada mereka harus bervariasi. Pemustaka adalah istilah umum 
yang digunakan, tetapi ada diantara mereka yang dikelompokkan sebagai 
anggota, pembaca, pemerhati, pelanggan, ataupun sebagai klien. Dengan 
demikian layanan kepada masing-masing harus disesuaikan dengan kebutuhan 
dan kriteria masing-masing. Pada hakikatnya perpustakaan adalah lembaga 
yang memberikan jasa. Oleh karena itu, kepuasan pemustaka harus menjadi 
target layanan. 
Untuk mendukung terciptanya layanan yang prima dan sesuai dengan 
tuntutan paradigma baru, maka penerapan manajemen modern dalam 
pengelolaan perpustakaan menjadi suatu kebutuhan. Tantangan demi 
tantangan yang dihadapi semua profesi, termasuk profesi pustakawan harus 
diatasi melalui organisasi yang dikelola secara professional. Organisasi 
profesi dan anggotanya tidak hanya mengandalkan yang dipelajarinya dimasa 
lalu, tetapi harus selalu diperbaharui.  
G. Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual merupakan suatu bentuk kerangka berpikir yang 
dapat digunakan sebagai pendekatan dalam memecahkan masalah. Biasanya 
59 
 
 
 
kerangka penelitian ini menggunakan pendekatan ilmiah dan memperlihatkan 
hubungan antar variabel dalam proses analisisnya. 
Adapun gambar kerangka berpikir dalam penelitian ini sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 
 
 
          Gambar 1. Model Konstruksi Kerangka Berpikir 
 
 
 
Landasan Religius 
1. Al-Quran. 
 
Landasan Yuridis 
2. UU RI No. 43 Tahun 
2007 Tentang 
Perpustakaan. 
3. Mempan RI No. 9 
tahun 2014 Tentang 
Jabatan Fungsional 
Pustakawan  dan 
Angka Kreditnya. 
 
DINAS 
PERPUSTAKAAN 
DAN KEARSIPAN 
KAB. ENREKANG 
KINERJA PELAYANAN PERPUSTAKAAN 
DAYA 
TANGGAP  
KEHANDALAN  
ETIKA 
PELAYANAN 
FASILITAS 
PELAYANAN 
KEPUASAN PEMUSTAKA 
60 
 
 
 
1. Landasan Religius 
a. QS al-Baqarah/ 2: 267 
b. QS ali ‘Imran/ 3: 159 
2. Landasan Yuridis/ Formal 
Bahwa dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa sebagaimana 
diamanatkan dalam UndangUndang Dasar Negara Republik Indonesia Tahun 
1945, perpustakaan sebagai wahana belajar sepanjang hayat mengembangkan 
potensi masyarakat agar menjadi manusia yang beriman dan bertakwa kepada 
Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, berilmu, cakap, kreatif, 
mandiri, dan menjadi warga negara yang demokratis serta bertanggung jawab 
dalam mendukung penyelenggaraan pendidikan nasional dan sebagai salah satu 
upaya untuk memajukan kebudayaan nasional, perpustakaan merupakan 
wahana pelestarian kekayaan budaya bangsa serta dalam rangka meningkatkan 
kecerdasan kehidupan bangsa, perlu ditumbuhkan budaya gemar membaca 
melalui pengembangan dan pendayagunaan perpustakaan sebagai sumber 
informasi yang berupa karya tulis, karya cetak, dan karya rekam. 
Dengan dasar pertimbangan yang dikeluarkan atas persetujuan 
bersama oleh Dewan Perwakilan Rakyat Republik Indonesia dan Presiden 
Republik Indonesia maka muncul lah cikal bakal dasar hukum atau landasan 
yuridis Nomor 43 tahun 2007 tentang Perpustakaan. 
Perpustakaan yang dikelola dengan sumber daya manusia yang 
profesional mampu menghasilkan out put yang bagus. Perpustakaan akan maju 
dan berkembang sesuai yang diharapkan oleh banyak pihak. Menurut UU no 43 
tahun 2007 disebutkan bahwa pustakawan adalah seseorang yang memiliki 
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kompetensi yang diperoleh melalui pendidikan dan pelatihan kepustakawanan 
serta mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melaksanakan pengelolaan  
dan pelayanan perpustakaan. 
Maka dalam rangka memenuhi tuntutan perkembangan karir dan 
peningkatan profesionalisme Pustakawan, perlu mengatur kembali Keputusan 
Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor: 132/KEP/M.PAN/12/2002 
tentang Jabatan Fungsional Pustakawan dan Angka Kreditnya dan berdasarkan 
pertimbangan sebagaimana dimaksud, perlu menetapkan Peraturan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Republik Indonesia 
tentang Jabatan Fungsional Pustakawan dan Angka Kreditnya, maka muncullah 
pula Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 
Birokrasi Republik Indonesia No. 9 tahun 2014 tentang Jabatan Fungsional 
Pustakawan dan Angka Kreditnya. Dimana Tugas pokok Pustakawan yaitu 
melaksanakan kegiatan di bidang Kepustakawanan yang meliputi Pengelolaan 
Perpustakaan, Pelayanan Perpustakaan, dan Pengembangan Sistem 
Kepustakawanan secara profesional. 
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BAB III 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Jenis dan Lokasi Penelitian 
1. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang di gunakan adalah penelitian deskriptif1 dengan 
menggunakan survey dan wawancara mendalam serta menggunakan desain 
kualitatif.2 Penelitian kualitatif bertujuan memahami fenomena yang terjadi 
dalam suatu komunitas dalam bentuk deskriptif dengan pendekatan penelitian 
studi kasus (case study) yaitu studi yang bersifat komprehensif, intens, rinci 
dan menggambarkan secara mendalam tentang bagaimana kinerja pelayanan 
perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
2. Lokasi Penelitian 
Penelitian dilaksanakan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang pada Bidang Layanan Umum. Pemilihan lokasi penelitian 
didasarkan pada pertimbangan bahwa Bidang Layanan Umum merupakan 
layanan yang utama dan merupakan tempat yang paling banyak di kunjungi 
oleh masyarakat pengguna perpustakaan. 
                                                          
1Penelitian deskriptif bertujuan untuk membuat deskripsi yaitu gambaran atau lukisan 
secara sistematis, factual dan aktual mengenai fenomena atau hubungan antara fenomena yang 
diselidiki. Lihat Iman Suprayogo, Metodologi Penelitian Sosial-Agama Cet.I (Bandung: PT.Ramaja 
Rosdakarya.2001), h. 137. 
2Penelitian Kualitatif menggunakan paradikma alamiah yang mengasumsikan bahwa 
kenyataan empiris terjadi dalam suatu konteks sosio-kultural yang saling terkait satu sama lain. Lihat 
Sayuthi Ali, Metodologi Penelitian Agama: Pendekatan Teori dan Praktek, Ed.I (Cet. I; Jakarta: PT 
Raja Grafindo Persada. 2002), h. 59. 
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B. Pendekatan Penelitian 
Seiring dengan perkembangannya, penelitian kualitatif kemudian terbagi 
menjadi beberapa macam jenis pendekatan. Adapun pendekatan yang dimaksud 
adalah sebuah pendekatan yang digunakan untuk lebih memudahkan peneliti 
dalam mengkaji sebuah masalah yang sedang diteliti.  
Pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan manajerial. 
Pendekatan manajerial atau lebih umum dengan istilah pendekatan manajemen 
adalah sebuah pendekatan yang bersifat sistematis, karena pengelolaannya yang 
teratur dalam melibatkan unsur-unsur yang terpadu didalam proses sebuah 
kegiatan. Dalam proses pelaksanaan sebuah kegiatan, manajemen sangat 
dibutuhkan demi terlaksananya kegiatan yang efektif.  
C. Sumber Data 
Dilihat dari segi sumber perolehan data atau dari mana data tersebut 
berasal secara umum dalam penelitian dikenal ada dua jenis data, yakni data 
primer dan data sekunder. Kedua jenis data ini sering digunakan oleh peneliti 
dalam usaha membuat solusi atau menemukan jawaban terhadap pokok persoalan 
yang diteliti, baik digunakan secara bersama-sama ataupun secara terpisah. 
1. Data Primer 
Sumber data yang diperoleh langsung di lokasi penelitian, berupa 
hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. Dengan demikian data dan 
informasi yang diperoleh adalah yang validitasnya dapat dipertanggung 
jawabkan. Penelitian menggunakan istilah social situation atau situasi sosial 
dengan objek penelitian yang terdiri dari tiga elemen yaitu tempat (place), 
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pelaku (actors), dan aktifitas (activity) yang berinteraksi secara sinergi. 
Situasi sosial dalam penelitian ini adalah tempat, yakni Dinas Perpustakaan 
dan Kearsipan Kabupaten Enrekang khususnya pada Bidang Layanan Umum 
Koleksi, pelaku yakni Penyelenggara pelayanan perpustakaan (pustakawan, 
pegawai, tenaga kontrak, masyarakat, pemustaka), aktifitas yakni kinerja 
pelayanan perpustakaan.  
Pada penelitian ini, informan yang penulis ambil sebanyak 7 orang. 
3 orang pemustaka dengan latar belakang yang berbeda (1orang dari 
Mahasiswa, 1 orang dari Pelajar tingkat SLTA dan 1 orang dari Pegawai 
Kantor Pemda Kabupaten Enrekang).  4 orang lagi dari  pegawai Dinas 
Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. Untuk menentukan 
informan, penulis menggunakan tekhnik purposive sampling yaitu 
menentukan informan dengan pertimbangan tertata yang dipandang dapat 
memberikan data secara maksimal. Berikut data informan dalam penelitian 
ini: 
 
No Nama Informan Status Kode 
Informan 
1 Herliany, S.Ip Kabid Sumber Daya 
Perpustakaan dan Minat 
Baca 
I1 
2 Adrawati Achmad Pustakawan I2 
3 Mohd. Ardi Hatta Puetugas Pelayanan I3 
4 AH Mahasiswa/ Pemustaka I4 
5 RE Pegawai Pemda Kab. 
Enrekang/ Pemustaka 
I5 
6 MA Pelajar SLTA/ Pemustaka I6 
                                                           Tabel 2  Data Informan 
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Dari informan tersebut, seluruhnya bersedia untuk diwawancarai dan 
seluruhnya juga bersedia hasil wawancara mereka dipublikasikan dalam 
penelitian ini tetapi meminta untuk disembunyikan identitas aslinya Dalam 
penelitian ini, untuk menentukan informan penulis mengambil pertimbangan 
sebagai berikut: 
a. Bersedia menjadi informan. 
b. Terlibat langsung di kegiatan pelayanan perpustakaan. 
c. Penulis mempunyai kewenangan dalam menentukan siapa saja yang 
menjadi informan, bisa saja penulis membuang informan yang dianggap 
tidak layak. 
2. Data Sekunder 
Data sekunder adalah jenis data yang diperoleh dan digali melalui 
hasil pengolahan pihak kedua dari hasil penelitian lapangan. Data tersebut 
yakni yang bersumber dari kepustakaan yang terdiri dari buku-buku, literatur-
literatur, dokumen dan artikel maupun jurnal yang berkaitan dengan kinerja 
pelayanan perpustakaan.  
D. Metode Pengumpulan Data 
Dalam penelitian ini data dikumpulkan dengan cara : 
1. Observasi 
Pengumpulan data lapangan dengan melakukan pengamatan 
terhadap kinerja pelayanan perpustakaan serta suasana yang ada di Dinas 
Perpustakaan dan kearsipan Kabupaten Enrekang yang ikut berpengaruh 
terhadap kinerja pelayanan perpustakaan. 
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2. Wawancara Mendalam 
Yaitu daftar pertanyaan yang sudah dirancang sedemikian rupa oleh 
peneliti dan ditujukan kepada pemustaka dengan materi yang dijadikan 
pertanyaan menyangkut indikator kinerja, yaitu :  
a. Responsivitas,  
b. Kehandalan,  
c. Etika pelayanan,  
d. Fasilitas pelayanan.  
Hal tersebut kemudian hasilnya akan dianalisis dengan statistik 
deskriptif sederhana.  
Berikut desain kisi-kisi ini disusun guna memudahkan dalam 
penyusunan pedoman wawancara dengan sumber informasi/ informan di 
dalam melakukan penelitian: 
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No. Variabel Indikator 
1. Responsivitas 1. Terdapat tidaknya keluhan dari 
pengguna jasa perpustakaan. 
2. Tanggapan penyelenggara pelayanan 
terhadap keluhan yang disampaikan 
pengguna. 
3. Tersedianya sarana pengaduan yang 
dapat digunakan untuk menyampaikan 
keluhan. 
4. Petugas pelayanan cepat dalam 
memberikan bantuan kepada pengguna. 
5.  informasi mengenai prosedur 
pelayanan, jam pelayanan, biaya 
pendaftaran anggota. 
6. Tersedianya informasi program-
program pelayanan yang melibatkan 
partisipasi pengguna. 
2. Kehandalan (reability) 
 
1. Prosedur pelayanan perpustakaan yang 
memudahkan pengguna. 
2. Pelayanan Perpustakaan yang tepat 
waktu. 
3. Koleksi perpustakaan yang lengkap. 
 
4. Koleksi perpustakaan yang baru / 
muktahir (up to date). 
5. Koleksi perpustakaan yang akurat 
sesuai dengan kebutuhan pengguna. 
6. Kemampuan komunikasi petugas 
pelayanan. 
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3. Etika Pelayanan 1. Petugas pelayanan memberikan sapaan 
disaat pengguna datang ke 
perpustakaan. 
2. Petugas pelayanan bersikap ramah 
(tersenyum) dalam memberikan 
pelayanan. 
3. Petugas pelayanan bersikap sopan 
dalam memberikan pelayanan. 
4. Petugas pelayanan berpenampilan rapi 
dalam berpakaian. 
5. Petugas pelayanan tidak bersikap 
diskriminatif atau membeda-bedakan 
dalam memberikan pelayanan terhadap 
semua pengguna. 
6. Petugas pelayanan bersikap tanpa 
pamrih dan mengharapkan sesuatu 
dalam memberikan pelayanan kepada 
pengguna. 
4. 
 
 
Fasilitas pelayanan 1. Kebersihan ruang pelayanan. 
2. Kenyamanan ruang baca. 
3. Ketersediaan sarana penelusuran 
informasi katalog kartu, katalog 
online (OPAC). 
4. Ketersediaan sarana meja dan kursi 
baca. 
                                                       Tabel 3. Kisi-kisi wawancara. 
Dengan menggunakan panduan wawancara (interview guide) agar 
dapat terarah dan fleksibel. Wawancara diperlukan untuk mendalami berbagai 
interpretasi, persepsi dan perspektif berbagai kebijakan yang berkaitan dengan 
pokok pembahasan yang ada. Wawancara yang dilakukan dalam penelitian ini 
meliputi: wawancara dengan pemustaka dan penyelenggara pelayanan yaitu 
unsur pimpinan, pustakawan dan petugas pelayanan. 
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3. Dokumentasi 
Yakni peneliti mengambil gambar proses kegiatan layanan yang 
dilakukan penyelenggara pelayanan perpustakan dan informasi dari catatan-
catatan, dokumen-dokumen, arsip-arsip yang berhubungan langsung dengan 
kegiatan layanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang. 
E. Instrumen Penelitian 
Menurut Sugiyono bahwa instrumen  pengumpulan data adalah suatu 
alat yang digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang diamati.3 
Penelitian kualitatif yang menjadi instrumen atau alat penelitian adalah peneliti 
sendiri. Peneliti sebagai human instrument, berfungsi menetapkan fokus 
penelitian, memilih informan sebagai sumber data, melakukan pengumpulan data, 
menilai kualitas data, analisis data, menafsirkan dan membuat kesimpulan atas 
temuannya.4 
Berdasarkan pernyataan tersebut dapat dipahami bahwa, dalam 
penelitian kualitatif pada awalnya dimana permasalahan belum jelas dan pasti 
maka yang menjadi instrumen penelitian adalah peneliti sendiri. Tetapi setelah 
masalahnya jelas dapat dikembangkan suatu instrumen. 
Adapun instrumen pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah pedoman wawancara (interview guide) berupa pertanyaan-pertanyaan 
tertulis yang alternative jawabannya telah disiapkan sebagai pedoman dalam 
                                                          
3Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, 
(Bandung: Alfabeta, 2013.), hal. 148. 
4Abuddin Nata, Metodologi Studi Islam, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2009), h. 
306.  
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melakukan wawancara (secara terbuka) terutama untuk informan. Penulis juga 
melengkapi dengan alat bantu berupa kamera yang mampu merekam bentuk 
gambar, suara, dan alat tulis untuk mencatat dokumen-dokumen yang ada 
hubungannya dengan permasalahan yang kan diteliti agar pelaksanaan wawancara 
menjadi lancar. 
F. Teknik Pengolahan dan Analisis Data 
1. Teknik Pengolahan 
Teknik pengolahan ini dikumpulkan melalui catatan di lapangan atau 
sumber data yang diperoleh melalui informasi data primer dan sekunder. Data 
yang diperoleh kemudian dianalisis dan diinterpretasikan melalui: 
a. Tahap Pengumpulan Data 
Dalam tahap ini penulis melakukan studi awal melalui 
dokumentasi dan observasi. 
b. Tahap Reduksi Data 
Data yang diperoleh dalam penelitian di klasifikasi menurut 
kebutuhan sehingga menjadi lebih sistematis dalam pemberian kode pada 
aspek-aspek tertentu. Mengoreksi instrumen yang telah dijawab informan 
dan meneliti kembali kesesuaian jawaban dengan pertanyaan, Sehingga 
memberikan gambaran mengenai hasil yang sudah dicapai. 
c. Tahap Penyajian Data 
Dalam penyajian data ini penulis menyajikan hasil penelitian, 
bagaimana temuan-temuan baru itu dihubungkan dengan penelitian 
terdahulu. Penyajian data dalam penelitian bertujuan untuk 
mengkomunikasikan hal-hal yang menarik dari masalah yang diteliti, 
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metode yang digunakan, penemuan yang diperoleh, penafsiran hasil, dan 
pengintegrasiannya dengan teori. 
d. Tahap Kesimpulan 
 Kesimpulan data dilakukan setelah disajikan dalam bentuk 
pemaknaan interpretatif, sehingga diperoleh pemahaman tentang kinerja 
pelayanan perpustakaan dan faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja 
pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang.  
2. Analisis data  
Proses ini dilakukan dengan penelaahan seluruh data yang telah 
dimiliki baik melalui wawancara, observasi dan dokumentasi dengan cara 
mengorganisasikan data kedalam kategori, menjabarkan kedalam unit-unit, 
melakukan sintesa, menyususn kedalam pola, dan membuat kesimpulan 
sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Teknik analisis 
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data dengan model 
interaksi (interactive analysis model), dimana komponen reduksi data, sajian 
data serta penarikan kesimpulan harus saling berinteraksi.  
G. Pengujian Keabsahan Data 
Dalam penelitian kualitatif perlu ditetapkan keabsahan data untuk 
menghindari data yang bias atau tidak valid. Hal ini untuk menghindari adanya 
jawaban dan informan yang tidak jujur. Pengujian keabsahan data dalam 
penelitian ini menggunakan teknik triangulasi yaitu teknik pengujian keabsahan 
data dengan memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data yang ada untuk 
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kepentingan pengujian keabsahan data atau sebagai bahan perbandingan terhadap 
data yang ada.5  
Dalam penelitian ini, pemeriksaan keabsahan data yang digunakan 
adalah uji kredibilitas yaitu dilakukam dengan menggunakan teknik triangulasi 
dan member check. 
1. Triangulasi 
Moleong menyatakan triangulasi adalah teknik pemeriksaan 
keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk 
keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu.6 
Menurut Sugiyono triangulasi dalam pengujian kredibilitas data 
dilakukan dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan 
teknik yang berbeda.7 Dalam penelitian ini, penulis menggunakan tiga macam 
triangulasi tersebut sebagai berikut: 
a. Triangulasi Teknik 
Triangulasi teknik untuk menguji kredibilitas data dilakukan 
dengan cara mengecek data kepada sumber yang sama dengan teknik yang 
berbeda.8 Misalnya data yang diperoleh dengan wawancara, lalu dicek 
dengan observasi, dokumentasi, atau kuesioner. Bila dengan tiga teknik 
pengujian kredibilitas data tersebut, menghasilkan data yang berbeda-
                                                          
5Sanafiah Faisal, Metodologi Penelitian Sosial Cet. I, (Jakarta: Erlangga, 2001), h. 33. 
6Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 
2009.), h. 330. 
7Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, 
(Bandung: Alfabeta, 2013.), h. 327. 
8Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, 
h. 373. 
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beda, maka peneliti melakukan diskusi lebih lanjut kepada sumber data 
yang bersangkutan atau yang lain, untuk memastikan mana yang dianggap 
benar. Atau mungkin semuanya benar, karena sudut pandangnya berbeda-
beda. 
b. Triangulasi Sumber 
Menurut Sugiyono triangulasi sumber untuk menguji kredibilitas 
data dilakukan dengan cara mengecek data yang telah diperoleh melalui 
beberapa sumber.9 Peneliti menggunakan triangulasi sumber untuk 
memperoleh data dari sumber yang berbeda-beda dengan teknik yang 
sama.  
c. Triangulasi Waktu 
Waktu juga sering mempengaruhi kredibilitas data. Data yang 
dikumpulkan dengan teknik wawancara di pagi hari pada saat narasumber 
masih segar, belum banyak masalah, akan memberikan data yang lebih 
valid sehingga kredibel/ dipercaya. Untuk itu dalam rangka pengujian 
kredibilitas data dapat dilakukan dengan cara melakukan pengecekan dan 
wawancara, observasi atau teknik lain dalam waktu atau situasi yang 
berbeda. Bila hasil uji menghasilkan data yang berbeda maka dilakukan 
secara berulang-ulang sehingga ditemukan kepastian datanya. 
2. Member Check 
Member check adalah proses pengecekan data yang diperoleh 
peneliti kepada pemberi data. Tujuan member check adalah untuk mengetahui 
                                                          
9Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Dan R&D, 
h. 373. 
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seberapa jauh data yang diperoleh sesuai dengan apa yang diberikan oleh 
pemberi data. Apabila data yang ditemukan disepakati oleh pemberi data 
berarti datanya data tersebut valid, sehingga semakin kredibel/dipercaya, 
tetapi apabila data yang ditemukan peneliti dengan berbagai penafsirannya 
tidak disepakati oleh pemberi data, maka peneliti perlu melakukan diskusi 
dengan pemberi data, dan apabila perbedaannya tajam, maka peneliti harus 
merubah temuannya dan harus menyesuaikan dengan apa yang diberikan oleh 
pemberi data. 
 
 
 
 
 
BAB IV 
KINERJA PELAYANAN PERPUSTAKAAN 
PADA DINAS PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN 
KABUPATEN ENREKANG 
A. Gambaran Umum Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang 
1. Sejarah Singkat  Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang 
Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang yang 
teletak di Jalan Jenderal Sudirman Nomor 8 Kelurahan Galonta 
Kecamatan Enrekang Kabupaten Enrekang terbentuk berdasarkan 
Peraturan Daerah  Kabupaten Enrekang : No 06 Tahun 2008 dengan 
tujuan terbentuknya lembaga ini antara lain agar dapat menjadi salah satu 
akses dalam rangka meningkatkan kualitas Sumber daya Alam Manusia. 
Sebelum otonomi daerah, Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang dibentuk berdasarkan Perda Nomor 9 Tahun 1990 
tentang pembentukan Perpustakaan Umum Kabupaten Daerah Tingkat II 
Enrekang sebagai UPTD Dinas  Pendidikan Dan  Kebudayaan Kabupaten 
Enrekang kemudian diresmikan pengoperasiannya pada  tanggal 21 
september 1992. Dengan adanya UU Nomor 22 Tahun 1999 tentang  
otonomi daerah, maka Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang telah beberapa kali  mengalami perubahan nomenklatur yakni: 
a. Berdasarkan Perda Nomor 9 Tahun 2000 tentang pembentukan Kantor 
PDE,  Perpustakaan dan Arsip Daerah Kabupaten Enrekang (eselon 
IIIa). 
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b. Perda Nomor 8 Tahun 2003 tentang pembentukan Badan Informasi,  
Komunikasi, PDE dan Perpustakaan (eselon IIb). 
c. PP Nomor 41 Tahun 2007 berdasarkan Perda Nomor 6 Tahun 2008 
tentang lembaga teknis daerah yakni Kantor Perpustakaan, Arsip dan 
PDE (eselon IIIa). 
d. PP Nomor 18 Tahun 2016 berdasarkan Perda Nomor 3 Tahun 2017 
tentang penyesuaian nomenklatur satuan kerja perangkat daerah yakni 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang (eselon IIa). 
2. Visi dan Misi 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan sebagai pusat sumber 
informasi mempunyai tugas dan fungsi strategis dalam upaya 
mencerdaskan kehidupan bangsa, yang berorientasi pada Rencana 
Strategis (hasil yang ingin dicapai) selama kurun waktu 1  sampai dengan 
5 tahun yaitu tahun 2014 – 2018 dengan memperhitungkan potensi, 
peluang dan kendala yang ada atau mungkin timbul.  Substansi Dokumen 
Rencana Strategis Dinas Perpustakaan dan Kearsipan mengandung Visi, 
Misi, Tujuan, Sasaran, Kebijakan dan Program/kegiatan serta target 
kinerja yang akan dicapai untuk masa sekarang dan masa yang akan 
datang. 
Perencanaan Strategis suatu instansi perlu memperhitungkan 
analisis lingkungan baik internal maupun eksternal yang merupakan faktor 
kunci keberhasilan dalam mengembangkan suatu rencana strategis dengan 
mengkomunikasikan dan menerapkannya pada analisis SWOT: kekuatan 
(strengths), kelemahan (weaknesses), potensi/peluang (opportunities), dan 
tantangan/kendala (threats) yang dihadapi oleh suatu instansi. 
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Sebagai wujud untuk memastikan bahwa pelaksanaan  program 
dan kegiatan Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
selaras dengan upaya pencapaian Visi, misi, tujuan, sasaran, kebijakan dan 
strategis pada bab ini akan diuraikan secara singkat Perencanaan Strategis 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang Tahun Anggaran 
2014 – 2018. 
Visi adalah pandangan jauh kedepan, kemana dan bagaimana 
instansi pemerintah akan dibawa agar dapat terus eksis dengan kata lain, 
visi adalah suatu gambaran yang menantang tentang keadaan masa depan 
yang berisikan cita dan citra yang ingin dicapai serta diwujudkan oleh 
suatu instansi agar tetap konsisten, antisipatif, inovatif dan produktif. 
Mengacu pada definisi tersebut di atas, visi Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan kabupaten Enrekang sebagai berkut: 
 
“TERWUJUDNYA PERPUSTAKAAN, DAN KEARSIPAN 
SEBAGAI PUSAT INFORMASI YANG TERDEPAN MENUJU 
MASYARAKAT ENREKANG MAJU AMAN SEJAHTERA”  
Dalam rumusan visi ini ada lima pokok visi yakni Pusat 
Informasi, Terdepan, Maju, Aman, Sejahtera. Penjelasan masing-masing 
pokok visi adalah sebagai berikut: 
a. Pusat Informasi diartikan sebagai tempat atau pokok pangkal yang 
menyediakan berbagai informasi untuk masyarakat. Dapat juga 
diartikan sebagai tempat yang menjadi pangkal untuk penerangan 
sebagai wadah untuk mencari berita ataupun sesuatu yang dibutuhkan 
untuk menunjukkan kejelasan terhadap sesuatu. 
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b. Terdepan dimaknai dalam mencari informasi, Dinas Perpustakaan dan 
Kearsipan selalu mengedepankan Informasi Pustaka menuju Enrekang 
Gemar Membaca. 
c. Maju, diartikan sebagai kondisi dimana terjadi peningkatan kualitas 
SDM, ketersediaan infrastruktur yang memadai serta aplikasi 
teknologi. 
Definisi dari visi tersebut, secara implisit menunjukkan bahwa 
Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang berkeinginan 
untuk mewujudkan dan menjadikan Perpustakaan, dan Kearsipan yang 
berbasis teknologi sebagai pusat informasi yang terdepan khususnya untuk 
masyarakat Enrekang yang maju, aman dan sejahtera. 
Untuk mencapai visi sebagaimana tersebut diatas, diperlukan 
tindakan nyata dalam bentuk misi Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang sebagai berikut: 
a. Misi : 
1) Mengembangkan infrastruktur perpustakaan, Arsip dan TIK 
melalui peningkatan sarana dan prasarana serta mutu dan 
kompetensi sumber daya aparatur. 
2) Mengembangkan koleksi daerah berupa karya tulis, karya cetak 
dan/atau karya rekam yang berbasis teknologi sebagai warisan 
itelektual masyarakat Kab. Enrekang sebagai memori of nation. 
3) Membina, mengembangkan dan mendayagunakan semua jenis  
perpustakan, Arsip dan TIK. 
4) Meningkatkan kualitas dan kuantitas pelayanan perpustakaan,  
Pengelolaan Data Elektronik dan Arsip  dengan berbasis teknologi 
kepada masyarakat. 
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5) Mempromosikan dan merangsang imajinasi, kreativitas masyarakat 
dan kesadaran akan warisan budaya, apresiasi seni, keberhasilan 
ilmu dan motivasi.  
3. Tujuan 
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam rangka mewujudkan  
visi dan misi Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
sebagai berikut : 
a. Menciptakan aparatur yang bersih, transparan, efektif dan efisien 
dalam  menjalankan pemerintahan. 
b. Meningkatkan angka melek huruf dan idek pembangunan manusia dan 
juga merupakan media informasi. 
c. Meningkatkan peran keluarga, guru, pemerintah dan masyarakat dalam  
budaya baca dalam menyerap pengetahuan. 
d. Meningkatkan kualitas pelayanan informasi dan penataan sistem 
pengelolaan TIK dengan menyelenggarakan kegiatan pelatihan dan 
sosialisasi bagi para pengelola TIK diseluruh SKPD, Kecamatan, 
Desa, dan Kelurahan. 
4. Fungsi  
Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang instansi 
yang dipimpin oleh seorang Kepala Dinas yang dibawah dan 
bertanggungjawab kepada Bupati Enrekang dalam melaksanakan tugas 
tersebut. Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
menyelengarakan  fungsi sebagai berikut : 
a. Menyelengarakan layanan informasi untuk kepentingan ilmu 
pengetahuan dan teknologi dengan sistem pelayanan yang cepat dan 
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tepat serta pemerataan kesempatan belajar melalui Layanan 
Perpustakaan kepada masyarakat. 
b. Mewujudkan hubungan kerja yang baik dan berhasil guna bagi 
masyarakat. 
c. Perumusan Kebijakan Tekhnis di bidang Pelayanan Perpustakaan, 
Kearsipan dan Teknologi Informasi dan Komunikasi. 
d. Pemberian dukungan atas penyelenggaraan Pemerintahan Daerah di 
bidang Pelayanan Perpustakaan, Kearsipan dan Teknologi Informasi 
dan Komunikasi. 
e. Pembinaan dan pelaksanaan tugas di bidang Pelayanan Perpustakaan, 
Kearsipan dan Teknologi Informasi dan Komunikasi. 
5. Sasaran 
Guna mengimplementasikan tujuan tersebut dirumuskan sasaran 
dan program Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
sebagai berikut : 
a. Terwujudnya pemerintah yang profesional dan bertanggungjawab 
dalam penyelenggaraan kinerja pemerintahan dan pembangunan. 
b. Meningkatkan minat baca masyarakat dan pengunjung perpustakaan. 
c. Berkembangnya perpustakaan Desa/Kelurahan, sekolah dan 
masyarakat. 
d. Meningkatnya presentase penanganan arsip yang sesuai dengan aturan.  
e. Meningkatnya kualitas pelayanan SKPD yang berbasis teknologi 
informasi dalam menyebarkan informasi penyelenggaraan pemerintah 
daerah bagi masyarakat. 
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6. Strategi 
a. Meningkatkan pelayanan informasi dan komunikasi melalui media  
elektronik. 
b. Pengembangan promosi dan sarana informasi perpustakaan dan 
kearsipan  kepada masyarakat. 
c. Pengembangan kompetensi SDM. 
d. Pemanfaatan SMS Gate Way melalui internet 
e. Peningkatan pelaksanaan updating data web 
f. Revitalisasi sarana dan prasarana Kantor Perpustakaan, Arsip dan PDE 
yang profesional dalam pelayanan. 
g. Pengembangan teknologi informasi dalam meningkatkan pelayanan 
publik. 
h. Pengembangan sistem administrasi berbasis teknologi informasi. 
i. Pemberdayaan dan pembinaan kelompok informasi masyarakat. 
j. Kerjasama dan kebersamaan aparatur yang baik di lingkup organisasi. 
7. Kebijakan 
Selanjutnya diuraikan rangkaian rumusan pernyataan strategi dan 
kebijakan SKPD dalam lima tahun mendatang, sebagaimana dihasilkan 
pada tahapan perumusan Strategi dan Kebijakan Pelayanan Jangka 
Menengah SKPD. 
a. Pemanfaatan dan pemerataan teknologi informasi, komunikasi untuk  
pelayanan publik. 
b. Melaksanakan promosi dan publikasi melalui media elektronik. 
c. Pendidikan aparatur melalui pendidikan formal, Pendidikan dan 
Pelatihan, Pengembangan Wawasan, dan semua jenis peningkatan 
kapasitas Aparatur; 
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d. Peningkatan jaringan informasi secara online. 
e. Optimalisasi pengelolaan arsip daerah. 
f. Penempatan tenaga aparatur sesuai kompetensinya. 
g. Pengembangan manajemen mutu dan produk-produk pelayanan Dinas 
Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten Enrekang. 
8. Struktur Organisasi 
Struktur organisasi adalah kerangka yang memperlihatkan susunan 
tugas kerja  para anggota dalam organisasi dan menunjukkan adanya 
hubungan antar bagian organisasi dan fungsi masing-masing anggota 
untuk mencapai tujuan akhir. Struktur organisasi Dinas Perpustakaan Dan 
Kearsipan Kabupaten Enrekang menjadi penanda bahwa perpustakaan 
merupakan salah satu perangkat ilmu yang patut untuk diketahui. 
Adapun struktur Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan Kabupaten 
Enrekang adalah sebagai berikut:  
a. Kepala Dinas    
b. Sekretaris  
1) Kasubag Umum dan Kepegawaian 
2) Kasubag Keuangan/ Perlengkapan 
3) Kasubag Perencanaan 
c. Kepala Bidang Sumber Daya Perpustakaan dan Minat Baca : 
1) Kepala Seksi Pengembangan Perpustakaan dan Minat Baca 
2) Kepala Seksi Pengembangan Sumber Daya Manusia Perpustakaan 
d. Kepala Bidang Pengembangan Bahan Pustaka, Pelestarian & Layanan 
TIK: 
1) Kepala Seksi Pengembangan, Pengolahan dan Pelestarian Bahan 
Pustaka 
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2) Kepala Seksi Layanan Teknologi Informasi dan Komunikasi 
e. Kepala Bidang Pembinaan Kearsipan:  
1) Kepala Seksi Pembinaan Kelembagaan 
2) Kepala Seksi Pembinaan Sumber Daya Manusia Kelembagaan 
f. Kepala Bidang Pengelolaan Arsip: 
1) Kepala Seksi Pengelolaan Arsip Dinamis 
2) Kepala Seksi Pengelolaan Arsip Statis 
g. Kelompok Jabatan Fungsional:  
1) Pustakawan    
2) Arsiparis  
9. Jenis Kegiatan Layanan 
Adapun kegiatan Layanan Dinas Perpustakaan Dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang antara lain : 
a. Kegiatan-kegiatan layanan Perpustakaan : 
1) Layanan Perpustakaan Keliling. 
Layanan ini dilakukan agar tempat-tempat yang kurang dapat 
dijangkau atau daerah terpencil bagian Kabupaten Enrekang dapat 
terakses dan terakomodir dalam hal memberikan layanan informasi 
terkait bacaan terkini dan informasi lainnya, seperti : 
a) Sekolah (PAUD, SD, SMP, SMA) di 12 kecamatan Kabupaten 
Enrekang. 
b) Taman Baca Masyarakat (TBM) yang ada di 129 Desa/ 
Kelurahan. 
 
 
 
84 
 
2) Layanan Pengembangan Pembinaan Perpustakaan Desa. 
Layanan ini merupakan pengembangan bagi masyarakat Desa 
untuk dapat memperoleh informasi-informasi terkait dengan 
sumber daya alam yang ada pada daerah tersebut, yakni : 
a) Membentuk taman bacaan masyarakat desa sebagai tempat 
pencaharian informasi bagi masyarakat. 
b) Menciptakan area komunitas di Desa sebagai tempat kajian 
permasalahan terkait dengan sumber daya alam yang ada di 
daerah terssebut. 
c) Mengembangkan akses jaringan internet disetiap Desa agar 
mendapatkan informasi yang cepat, tepat, guna dan terdidik.  
3) Layanan Sirkulasi. 
Salah satu kegiatan utama atau jasa utama perpustakaan 
adalah peminjaman buku dan materi lainya. Kegiatan peminjaman 
ini sering dikenal dengan nama sirkulasi artinya peminjaman. 
Bagian ini, terutama meja sirkulasi, seringkali di anggap ujung 
tombak jasa perpustakaan karena bagian inilah yang pertama kali 
berhubungan dengan pengguna atau pemakai (pemustaka) serta 
paling sering di gunakan pemustaka, karenanya untuk pengelola 
dan pustakawan di layanan sirkulasi ini, dapat berpengaruh 
terhadap citra perpustakaan serta tingkat keinerja pelayanan 
perpustakaan.  
a) Sistem dan Jadwal Pelayanan. 
Sistem layanan yang diberikan kepada pemustaka 
yaitu sistem terbuka (Open Acsess), dimana membebaskan 
pemustaka ketempat koleksi bahan pustaka. Mereka dapat 
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melakukan browsing atau membuka-buka, melihat-lihat buku, 
dan mengambil sendiri. Ketika bahan tidak cocok, mereka 
dapat memilih bahan lain yang hampir sama atau bahkan yang 
berbeda. 
Untuk mencari bahan pustaka yang diinginkan 
pengguna dapat menelusur informasi ketersediaan bahan 
pustaka melalui sarana penelusuran yang tersedia. Peminjaman 
bahan pustaka dilakukan oleh pengelola atau pustakawan 
berdasarkan bahan pustaka atau referensi yang diambil 
langsung oleh pemustaka.  
Pemustaka maksimal dapat meminjam 2  judul bahan 
pustaka pada setiap kali peminjaman. Hari dan jam buka 
layanan diselenggarakan setiap hari Senin sampai dengan Sabtu 
dengan jadwal sebagai berikut : 
(1) Senin - Jum’at : 08.30 - 22.00 WITA. 
(2) Istirahat : 12.00 - 13.00 dan 16.30 - 18.30 WITA. 
(3) Sabtu : 09.00 – 22.00 WITA. 
b) Prosedur Pelayanan. 
(1) Pelayanan Informasi dan kunjungan. 
Pengguna yang memerlukan informasi dapat 
bertanya kepada petugas pelayanan atau operator online di 
meja informasi secara langsung, atau melalui surat, telepon, 
fasimili, maupun email. 
(2) Pelayanan keanggotaan. 
Pengguna perpustakaan yang terdiri atas siswa 
sekolah (SD, SMP, SMA), mahasiswa, profesi (guru, 
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karyawan, dosen, wiraswasta, dan peneliti) yang ingin 
mendaftar sebagai anggota Perpustakaan Umum, dapat 
dilayani setelah mengisi formulir pendaftaran dan 
administrasi tanpa dipungut biaya apapun.  
Anggota dipotret dengan menggunakan kamera 
digital, setelah itu dicetak dengan mesin cetak kartu ID 
Card Maker Polaroid. Setelah proses pemotretan, kartu 
anggota langsung dicetak di atas media viny. Waktu yang 
diperlukan untuk membuat sebuah kartu kurang lebih 10 
menit. Setelah jadi kartu dapat langsung dipergunakan. 
(3) Pelayanan bahan pustaka secara umum. 
Pengguna mencari data ketersediaan bahan 
pustaka melalui penelusuran katalog OPAC yang tersedia 
atau menanyakan langsung kepada pengelola perpustakaan 
dan pustakawan di meja sirkulasi, selanjutnya setelah 
mendapatkan informasi bahan pustaka yang dicari, 
pemustaka langsung diarahkan ke rak yang akan dituju 
untuk mendapatkan informasi yang dicari.  
Petugas juga akan mencarikan bahan pustaka yang 
diminta dan memberikan kepada pemustaka apabila 
mendapati kesulitan dalam pencaharian pada rak. Setelah 
pemustaka mendapatkan bahan pustaka yang dibutuhkan, 
pemustaka bisa membaca langsung pada tempat yang telah 
disediakan atau langsung menyerahkan kepada pustakawan 
atau pengelola apabila ingin meminjam langsung, dengan 
memperlihatkan kartu anggota ke petugas. 
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b. Kegiatan-kegiatan layanan Arsip. 
1) Pendatan dan Pengolahan Arsip 
2) Pemeliharaan dan Perwawatan Arsip 
3) Restorasi Arsip 
c. Kegiatan Layanan Data Elektronik 
1) Pelayanan Akses Internet Pemda sebagai Sarana Penyedia 
Informasi 
2) Pengembangan Telematika E-Governmet 
3) Presentase Akses Potensi Daerah dan Aturan-Aturan Pemerintah 
4) Layanan Pengguna Jasa Internet. 
B. Daya Tanggap Pelayanan Perpustakaan 
Daya tanggap merupakan salah satu dimensi yang digunakan untuk 
mengukur kinerja pelayanan perpustakaan secara langsung dengan tujuan agar 
ada keselarasan antara program pelayanan perpustakaan dengan kebutuhan 
dan aspirasi masyarakat sebagai pengguna jasa.  
Dalam menganalisis daya tanggap petugas perpustakaan di bidang 
layanan, peneliti melakukan wawancara dengan berbagai informan.  
Untuk mengetahui masalah apa yang dialami oleh pemustaka dalam 
penggunaan jasa layanan perpustakaan, peneliti melakukan wawancara dengan 
salah seorang informan yang berinisial AH: 
“Saya pernah mencari buku untuk menyelesaikan tugas saya di 
kampus. Saya diarahkan oleh petugas perpustakaan untuk mencari di 
katalog online. Setelah saya menemukan di katalog letak buku yang 
ingin saya cari, saya kemudian menuju rak yang dimaksud. Tapi saya 
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bingung karena buku tersebut tidak ada di rak yang dimaksud dalam 
katalog online.”1 
Lebih lanjut, peneliti bertanya kepada AH untuk mengetahui apakah 
pemustaka menyampaikan keluhannya kepada pustakawan dan bagaimana 
sikap pustakawan menanggapi keluhan tersebut” 
“Iya, ketika saya sudah merasa kesulitan mencari buku itu saya lalu 
mendatangi petugas perpustakaan dan meminta bantuan untuk 
mencarinya. Barulah petugas perpustakaan itu membantu saya dan 
itupun mereka sendiri agak bingung di mana letak buku tersebut, 
setelah keliling-keliling akhirnya dia temukan di rak yang berbeda 
dengan yang disebutkan dalam katalog online.”2 
Peneliti lebih lanjut melakukan wawancara dengan informan berinisial 
MA untuk mengetahui apakah pustakawan memberikan penjelasan kepada 
pemustaka tentang cara melakukan pengaduan (komplain) bila pemustaka 
kurang puas atas pelayanan yang diterima: 
“Petugas perpustakaan memberitahu bagaimana cara kami melakukan 
pengaduan (komplain) bila kami merasa tidak puas atas pelayananan 
yang kami terima. Mereka menyediakan kotak khusus untuk tingkat 
kepuasan yang diletakkan di dekat pintu keluar, jadi kami bisa memilih 
apakah kami puas, kurang puas, tidak puas atau sangat puas.”3 
Untuk mengetahui apakah di perpustakaan tersedia sarana pengaduan 
yang dapat digunakan oleh pemustaka, maka peneliti melakukan wawancara 
dengan informan RE: 
                                                          
1AH (23 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 05 Oktober 2018. 
2AH (23 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 05 Oktober 2018. 
3MA (16 tahun), Pemustaka,Wawancara, Enrekang, 10 )ktober 2018. 
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“Di perpustakaan tersedia kotak saran. Petugas perpustakaan 
menjelaskan bahwa jika ada keluhan silahkan masukkan di kotak 
saran. Jadi setiap saya ada kendala saya kemudian memasukkan di 
kotak saran. Tapi diantara beberapa kendala yang telah saya masukkan, 
saya rasa hanya sebagian saja yang ditanggapi oleh petugas 
perpustakaan. Buktinya ada saran yang saya sudah masukkan sejak 
lama tetapi ketika saya berkunjung lagi, kendala itu masih saya dapati. 
Contohnya yaitu mengenai ketersediaan buku yang sesuai 
kebutuhan.”4 
Kemudian peneliti ingin mengetahui bagaimana sikap petugas dalam 
memberikan bantuan kepada pemustaka, wawancara dengan AH pun peneliti 
lakukan: 
“Petugas perpustakaan cukup tanggap jika kami ada masalah. 
Misalnya waktu saya mau mendaftar menjadi anggota perpustakaan 
kartu mahasiswa saya tertinggal di rumah padahal syarat untuk 
menjadi anggota harus menyertakan identitas kartu mahasiswa tetapi 
petugas pelayanan yang kebetulan saya kenal baik memberikan 
kemudahan dengan membolehkan mendaftar terlebih dahulu baru 
kemudian kartu mahasiswanya menyusul kemudian.”5 
Hal yang agak sedikit berbeda diungkapkan oleh RE: 
“Saya dulu pernah mau meminjam buku tetapi saya lupa membawa 
kartu anggota, sehingga saya tidak diperbolehkan meminjam buku 
padahal buku itu sangat saya butuhkan untuk menunjang pekerjaan 
saya di kantor. Saya mau pinjam fotocopy juga tidak boleh karena 
                                                          
4RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 10 Oktober 2018. 
5AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 12 Oktonber 2018. 
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memang saat itu saya tidak membawa sama sekali identitas. Akhirnya 
saya hanya mencatat bagian-bagian penting yang ada dalam buku itu. 
Petugas perpustakaan sebenarnya mengarahkan agar saya datang lagi 
besok harinya membawa kartu anggota saya, tetapi saya tidak datang 
karena esok harinya saya sangat sibuk di kantor.”6 
Tata tertib dan peraturan perpustakaan merupakan hal yang tidak kalah 
pentingnya untuk diketahui oleh pemustaka, maka untuk memastikan apakah 
tata tertib dan perturan sudah diketahui oleh pemustaka, peneliti melakukan 
wawancara dengan AH: 
“Saya faham tentang tata tertib dan peraturan yang berlaku di 
perpustakaan ini, karena semua itu ada terpasang di papan informasi 
tepatnya di depan pintu masuk utama dan juga ada tata tertib di dalam 
ruang pelayanan ketika kami membaca/ meminjam buku.  Adapun hal-
hal lain yang belum ada di informasikan, tetapi ketika kami bertanya 
maka petugas perpustakaan cepat melayani kami dan menjelaskan 
secara detail sampai kami faham.”7 
Lebih lanjut, peneliti melakukan wawancara dengan MA tentang 
bagaimana mendapatkan informasi mengenai tata tertib dan peraturan 
perpustakaan: 
“Saya pernah bertanya tentang tata tertib peminjaman buku kepada 
petugas perpustakaan, agak lama baru saya direspon. Ternyata ada 
yang tertempel tapi saya tidak lihat. Jadi mungkin petugas 
perpustakaan agak kesal saat itu. Jadi setelah itu, ketika saya ingin 
bertanya sesuatu saya perhatikan dulu di papan informasi baik-baik. 
                                                          
6RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 12 Oktober 2018. 
7AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 12 Oktonber 2018. 
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Kalau ternyata memang tidak ada baru saya bertanya ke petugas 
perpustakaan. Takut kalau mereka kesal lagi sama saya, hehehee. ”8 
Terkait kegiatan bimbingan dan penyuluhan perpustakaan, peneliti 
ingin mengetahui apakah pemustaka pernah diikutkan atau tidak, peneliti 
kemudian melakukan wawancara dengan RE: 
“Saya mengetahui tentang kegiatan bimbingan dan penyuluhan 
perpustakaan. Dan saya pernah mengikuti kegiatan tersebut pada 
Bulan Mei dulu. Menurut saya, kegiatan tersebut cukup memberikan 
bantuan kepada saya, karena memang saya sangat membutuhkan 
bimbingan itu agar ketika berkunjung ke perpustakaan saya tidak lagi 
kebingungan.”9 
Wawancara berikut dengan AH: 
“Saya juga mengetahui tentang kegiatan itu dan acara itu terbuka untuk 
umum, tapi saat itu saya tidak sempat datang, karena bersamaan 
kegiatan saya di kampus.”10 
Peneliti melakukan wawancara dengan AH dan MA untuk mengetahui 
apakah perpustakaan melibatkan partisipasi pemustaka seperti pada penulisan 
artikel atau pemilihan pengunjung terbaik: 
“Saya mengetahui dan juga pernah mengikuti kegiatan penulisan 
artikel yang diadakan di perpustakaan. Karena kebetulan saya 
berteman di FB dengan pegawai perpustakaan di sini. Jadi setiap ada 
kegiatan perpustakaan yang dia upload di FB saya pasti melihatnya.”11 
                                                          
8MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 12 Oktober 2018. 
9RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 15 Oktober 2018. 
10AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 12 Oktonber 2018. 
11AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 17 Oktonber 2018. 
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“Saya dan beberapa teman dulu pernah ikut di kegiatan pemilihan 
pengunjung perpustakaan terbaik. Kalau tidak salah kegiatan itu 
dilaksanakan pas saat merayakan Hari Kunjung Perpustakaan.”12 
Kemudian peneliti melakukan wawancara lebih lanjut dengan MA 
untuk mengetahui apakah pemustaka pernah dilibatkan didalam penyusunan 
kegiatan pelayanan perpustakaan: 
“Saya pernah dilibatkan langsung dalam penyusunan kegiatan 
pelayanan perpustakaan. .”13 
Untuk mengetahui bagaimana tanggapan pustakawan terhadap keluhan 
dari pemustaka yang mengatakan bahwa letak buku di rak berbeda dengan 
yang tercantum di OPAC, maka peneliti melakukan wawancara dengan 
Saudara Mohd. Ardi Hatta yang bertugas di bagian pelayanan koleksi: 
“Memang biasa ada buku yang letaknya tidak sama dengan yang 
tercantum di katalog Opac, ini disebabkan karena biasa ada 
pengunjung yang mengembalikan sendiri buku yang telah dibaca. 
Padahal kami sudah menginformasikan bahwa buku yang telah dibaca 
diletakkan saja di meja, nanti petugas yang mengembalikan. Tapi 
mungkin karena kurangnya perhatian pemustaka sehingga buku yang 
sudah mereka baca tetap dikembalikan sendiri dan bukan pada rak yag 
seharusnya mereka simpan.”14 
Lebih lanjut, Ibu Adrawati Achmad menanggapi tentang mengapa 
pemustaka yang berinisial RE tadi tidak diperbolehkan meminjam buku: 
“Memang kami tidak bisa meminjamkan buku kepada siapa pun jika 
tidak dapat menunjukkan kartu anggota perpustakaannya. Dan ini 
                                                          
12MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 17 Oktober 2018. 
13MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 17 Oktober 2018. 
14Mohd. Ardi Hatta (25 tahun), Petugas Pelayanan, Wawancara, 18 Oktober 2018. 
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sudah menjadi aturan baku di perpustakaan. Untuk dipinjam keluar 
guna difoto copy pun, pemustaka harus menyimpan identitas sebagai 
jaminan bagi kami petugas perpustakaan.”15 
Kemudian Bapak Kadang, sebagai Kepala Bidang Pengembangan 
Bahan Pustaka, Pelestarian dan Layanan TIK, memberikan tanggapan 
mengenai ketidak tersediaan koleksi secara cepat jika sudah dipesan oleh 
pemustaka: 
“Kami sudah berusaha semaksimal mungkin untuk menangani segala 
keluhan pemustaka, baik itu yang disampaikan secara langsung 
maupun yang mereka masukkan ke kotak saran. Tapi memang ada 
beberapa keluhan yang tidak bisa kami tangani secepat mungkin, 
misalnya tentang kebutuhan buku. Karena kami sudah ada jadwal 
untuk pengadaan buku setiap tahun, jadi tidak mungkin dalam waktu 
yang secepat itu semua keluhan pemustaka kami atasi. Tapi tetap akan 
kami prioritaskan jika memang sudah ada program pengadaan buku.”16 
Ibu Herliany, Sebagai Kepala Bidang Pengembangan Sumber Daya 
Perpustakaan Dan Minat Baca, juga menanggapi tentang kegiatan-kegiatan 
perpustakaan yang melibatkan pemustaka: 
“Kegiatan-kegiatan pelayanan yang melibatkan pengguna selalu 
disosialisasikan melalui; iklan media cetak, internet, penyebaran 
brosur/leflet, dan poster. Tahun 2018 ini kegiatan itu antara lain dalam 
bentuk: Program penyuluhan dan penyebaran informasi, terdiri dari 
kegiatan : Bimbingan pemakai Perpustakaan, Penyebaran informasi 
terseleksi, Dialog dan diskusi antara pemakai dan petugas pelayanan. 
                                                          
15Adrawati Achmad (49 tahun), Pustakawan, Wawancara, 18 Oktober 2018. 
16Kadang K. (42 tahun), Kepala Bidang Pengembangan Bahan Pustaka, Pelestarian, 
dan Pelayanan TIK, Wawancara, Enrekang, 19 Oktober 2018. 
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Program penyelenggaraan lomba, yang terdiri dari kegiatan: Lomba 
pemilihan pengunjung terbaik, Lomba penulisan artikel tentang 
layanan Perpustakaan, Lomba dalam rangka hari kunjung 
perpustakaan. Dan lain-lain.”17 
Berdasarkan wawancara yang peneliti telah lakukan dengan informan, 
maka peneliti dapat menyimpulkan bahwa daya tanggap pelayanan 
perpustakaan di Dinas Perpustakaan dan Kearsipan Kabupaten Enrekang 
sudah cukup baik. Walaupun memang masih ada beberapa keluhan pemustaka 
terkait daya tanggap tersebut. 
Peneliti menganalisa keluhan dari pemustaka tentang letak koleksi 
yang berbeda di rak dengan katalog Opac bahwa perlu diadakan pendidikan 
pemustaka secara kontinyu agar pemustaka lebih faham, atau mungkin juga 
bisa dipasang audio di ruang baca yang memberikan peringatan kepada 
pemustaka tentang tata tertib yang harus dipatuhi.  
Keluhan pemustaka terkait pengadaan koleksi yang tidak bisa 
ditangani secara cepat karena adanya aturan mengenai pengadaan koleksi, 
maka peneliti menganalisa bahwa Dinas Perpustakaan dan Kearsipan 
Kabupaten Enrekang perlu mengadakan kegiatan Library Loan dengan 
Perpustakaan lain, sehingga ketika ada koleksi yang dibutuhkan tetapi belum 
tersedia maka pemustaka dapat diarahkan ke Perpustakaan lain, misalnya ke 
Perpustakaan Perguruan Tinggi yang ada di Kabupaten Enrekang.  
Keluhan pemustaka mengenai prosedur peminjaman buku, peneliti 
menganalisa bahwa memang sudah ada SOP yang mengatur tentang hal ini, 
jika pemustaka tidak dapat menunjukkan kartu anggotanya maka tidak bisa 
                                                          
17Herliany (55 tahun), Kepala Bidang Sumber Daya Perpustakaan dan Minat Baca, 
Wawancara, Enrekang, 19 Oktober 2018. 
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dipinjamkan buku. Dan aturan ini berlaku untuk siapa saja yang ingin 
meminjam buku. 
Untuk lebih jelasnya, maka peneliti menjabarkan kesimpulan 
penelitian dalam tabel berikut:  
 
Variabel Indikator Temuan Lapangan 
Responsivitas 1. Terdapat tidaknya 
keluhan dari 
pengguna jasa 
perpustakaan. 
2. Tanggapan 
penyelenggara 
pelayanan terhadap 
keluhan yang 
disampaikan 
pengguna. 
 
 
3. Tersedianya sarana 
pengaduan yang 
dapat digunakan 
untuk 
menyampaikan 
keluhan. 
 
 
1. Ada beberapa keluhan dari 
pemustaka, misalnya terkait 
letak koleksi yang berbeda di 
rak dengan katalog OPAC. 
2. Pustakawan cukup tanggap 
dalam menangani keluhan 
pemustaka, walaupun 
memang ada beberapa 
keluhan yang tidak bisa 
ditangani secepat mungkin 
karena adanya aturan yang 
mengikat. 
3. Ada sarana yang disediakan 
untuk pemustaka jika ada 
keluhan atau pengaduan, 
yaitu kotak saran. Jadi 
pemustaka bebas 
mengaspirasikan keluhannya 
terkait pelayan perpustakaan. 
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4. Petugas pelayanan 
cepat dalam 
memberikan 
bantuan kepada 
pengguna. 
 
 
 
5.  Informasi 
mengenai prosedur 
pelayanan, jam 
pelayanan, biaya 
pendaftaran 
anggota. 
6. Tersedianya 
informasi program-
program pelayanan 
yang melibatkan 
partisipasi 
pengguna. 
4. Pustakawan cepat dalam 
memberikan bantuan kepada 
pemustaka, walaupun 
memang masih ada beberapa 
pustakawan yang hanya 
membantu jika diminta oleh 
pemustaka. 
 
5. Informasi mengenai prosedur 
pelayanan, jam pelayanan 
dan biaya pendaftaran 
anggota di perpustakaan 
sudah cukup jelas. 
 
6. Tersedia informasi mengenai 
program pelayanan dan 
melibatkan partisipasi 
pengguna. Informasi biasa 
disebarkan oleh perpustakaan 
melalui media iklan media 
cetak, internet, penyebaran 
brosur/leflet, dan poster. 
        Tabel 4. Temuan Lapangan Daya Tanggap Pelayanan Perpustakaan 
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C. Keandalan Pelayanan Perpustakaan 
Dimensi keandalan mempunyai peranan yang menentukan dalam 
keberhasilan sebuah penyelenggaraan pelayanan perpustakaan. Dimana 
dimensi keandalan merupakan suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan akurat dan terpercaya. Keandalan harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk 
semua pelanggan dan tanpa kesalahan. 
Peneliti melakukan wawancara dengan MA untuk mengetahui 
bagaimana prosedur pelayanan yang ada di perpustakaan: 
“Menurut saya, prosedur pelayanan di perpustakaan sudah cukup 
mudah untuk difahami dan tidak berbelit-belit. Apalagi ketika akan 
meminjam buku, cukup di scan saja kartu anggota kami, jadi waktu 
peminjamannya tidak butuh waktu lama.”18 
Hal yang sedikit berbeda diungkapkan oleh RE mengenai prosedur 
pelayanan dalam mendapatkan koleksi yang dibutuhkan: 
“Saya pernah mau meminjam buku. Tapi saat itu buku yang saya cari 
sedang terpinjam. Saya disuruh oleh petugas perpustakaan untuk 
melakukan pemesanan. Dan saya disuruh datang lagi 3 hari kemudian, 
karena katanya hari itu buku sudah dikembalikan oleh peminjam 
sebelumnya. Tapi ternyata saat saya datang, buku itu belum 
dikembalikan, saya agak kecewa. Seharunya petugas perpustakaan 
memberitahukan saya lewat telepon atau sms sebelum saya datang, 
agar saya tidak merasa rugi waktu.”19 
                                                          
18MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 19 Oktober 2018. 
19RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 19 Oktober 2018. 
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AH memberikan tanggapan mengenai ketersediaan koleksi yang ada di 
perpustakaan: 
“Menurut saya, buku-buku yang ada di perpustakaan sudah sesuai 
dengan kebutuhan saya sebagai mahasiswa. Dan adapun koleksi lain 
yang saya butuhkan tetapi tidak tersedia, kami diarahkan untuk 
melakukan pemesanan. Dan ketika buku yang saya pesan itu sdh 
datang, saya dihubungi oleh petugas perpustakaan.”20 
Kemudian RE kembali berkomentar juga tentang ketersediaan koleksi: 
“Sudah cukup sesuai dengan kebutuhan saya. Hanya saja saya pernah 
mencari buku tentang Akuntansi Perkantoran yang terbaru, tetapi buku 
itu belum ada dan memang belum diadakan katanya. Saya lalu 
disarankan agar memasukkan judul buku yang saya maksud tersebut 
agar diadakan pada saat pembelian nanti. Tetapi saya pernah ke 
perpustakaan dan ternyata buku itu belum ada.”21 
Lebih lanjut, RE memberikan pendapatnya tentang ketersediaan buku-
buku terbaru (mutakhir): 
“Koleksi buku harus diperhatikan oleh petugas perpustakaan dengan 
perkembangan yang ada, dimana buku-buku yang tersedia masih 
kurang terutama buku-buku yang baru.”22 
Peneliti melakukan wawancara dengan AH untuk mengetahui 
bagaimana tanggapan petugas perpustakaan jika koleksi yang dibutuhkan 
tidak tersedia: 
“Saat koleksi yang saya dapatkan tidak sesuai dengan harapan saya, 
petugas perpustakaan mengarahkan saya untuk mencoba menelusuri 
                                                          
20AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 22 Oktonber 2018. 
21RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 22 Oktober 2018. 
22 RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 22 Oktober 2018. 
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kembali di katalog online, siapa tau katanya ada koleksi yang lebih 
mendekati dengan apa yang saya butuhkan. Saat saya melakukan 
penelusuruan ulang di katalog online, petugas perpustakaan tidak 
mendampingi saya. Jadi saya kadang bingung harus melakukan 
penelusuruan yang bagaimana lagi agar saya bisa mendapatkan koleksi 
yang saya butuhkan.”23  
Lebih lanjut, AH memberikan pendapatnya tentang kemampuan 
berkomunikasi yang dimiliki oleh petugas perpustakaan guna memberikan 
informasi yang dapat memuaskan pemustaka: 
“Kadang ada petugas perpustakaan yang begitu ditanya langsung 
menjawab dengan baik. Tapi pernah juga saya mendapati petugas 
perpustakaan yang acuh tak acuh memberikan jawaban. Jadi kalau 
saya mengalami kendala dalam pencarian koleksi, saya liat-liat dulu 
siapa petugas yang bertugas. Kalau saya liat orangnya baik saya 
meminta bantuan, tapi kalau saya liat orangnya kurang respek maka 
saya biasa malas meminta bantuan dan kadang saya langsung pulang 
saja tanpa menemukan buku yang saya cari.”24 
Hal senada diungkapkan pula oleh MA: 
“Iya, saya pernah mendapati petugas perpustakaan yang cuek 
menjawab. Jadi kalau saya mau bertanya saya liat dulu siapa petugas 
perpustakaan yang bertugas.”25 
Bapak Kadang, berkomentar tentang ketersediaaan koleksi yang 
terbatas dan kurang mutakhir: 
                                                          
23AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 22 Oktonber 2018. 
24AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 22 Oktonber 2018. 
25MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
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“Memang dalam hal pengembangan koleksi kita tidak dapat memenuhi 
semua harapan dari masyarakat pengguna. Hal ini disebabkan bahwa 
Perpustakaan mempunyai kebijakan yang berkaitan dengan jaringan 
informasi dengan perpustakaan lain, dimana Perpustakaan lebih 
menekanan pada koleksi bidang-bidang ilmu sosial dan humaniora. 
Faktor lainnya adalah masalah anggaran yang ada belum cukup untuk 
memenuhi semua kebutuhan pengguna. Namun demikian bukan berarti 
kita mengabaikan kebutuhan masyarakat, tetap saja aspirasi dari 
pengguna kita penuhi namun dalam batas tertentu.”26 
Lebih lanjut, Bapak Kadang memberikan tanggapan: 
“Kendala yang setiap tahun terus berulang adalah tidak adanya koleksi 
mutakhir, koleksi yang ada di Perpustakaan selalu terlambat. Hal ini 
menjadi keluhan dan kritik bagi sebagian besar pemakai. Solusi yang 
dilakukan adalah terus menyarankan pada bidang akuisisi untuk 
merubah sistem dalam pengadaan dan pengembangan koleksi, juga 
pada bidang pengolahan bahan pustaka agar segera mengolah koleksi, 
sehingga tidak pernah terlambat sampai dilayanan.”27 
Kemudian Mohd. Ardi Hatta juga berkomentar mengenai adanya 
pustakawan yang mempunyai kemampuan berkomunikasi yang rendah: 
“Memang ada teman di sini yang bertugas di bagian pelayanan yang 
cara berkomunikasinya masih kurang kepada pemustaka. Mungkin ini 
disebabkan juga oleh faktor pendidikan karena ada 2 orang petugas 
                                                          
26Herliany (45 tahun), Kepala Bidang Sumber Daya Perpustakaan dan Minat Baca, 
Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
27Herliany (45 tahun), Kepala Bidang Sumber Daya Perpustakaan dan Minat Baca, 
Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
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layanan di sini yang pendidikan hanya sampai SMA jadi dia merasa 
kurang PD dalam melayani.”28 
Peneliti menarik kesimpulan bahwa kehandalan pelayanan di 
perpustakaan masih perlu ditingkatkan. Pelayanan perpustakaan kadang tidak 
tepat waktu, misalnya tentang keluhan pemustaka yang katanya sudah 
melakukan pemesanan buku sebelumnya namun ternyata saat dia kembali 
sesuai hari yang dijanjikan oleh pustakawan, buku itu belum tersedia. Koleksi 
perpustakaan juga belum lengkap dan belum mutakhir/ up to date, sesuai 
pernyataan pemustaka bahwa ada buku yang dibutuhkan namun tidak 
tersedia. Kemudian kemampuan komunikasi pustakawan juga masih 
beragam. Jadi kadang pemustaka merasa kurang puas mendapatkan jawaban 
dari pustakawan. 
Pustakawan menanggapi keluhan pemustaka terkait koleksi 
perpustakaan yang belum lengkap dan kurang mutakhir/ up to date, bahwa 
memang Perpustakaan mempunyai kebijakan pengaaan koleksi yang 
berkaitan dengan jaringan informasi dengan perpustakaan lain, dimana 
Perpustakaan lebih menekanan pada koleksi bidang-bidang ilmu sosial dan 
humaniora. Faktor lainnya adalah masalah anggaran yang ada belum cukup 
untuk memenuhi semua kebutuhan pengguna. Namun demikian bukan berarti 
Perpustakaan mengabaikan kebutuhan masyarakat, tetap dipenuhi namun 
dalam batas tertentu. 
Namun sebagian pemustaka sudah cukup puas dengan kehandalan 
pelayanan, misalnya mengenai prosedur pelayanan peminjaman buku yang 
cukup mudah dan tidak berbelit-belit, dan perbandingan antara koleksi yang 
dia butuhkan dengan yang dia dapatkan sudah cukup akurat.  
                                                          
28Mohd. Ardi Hatta, (25 tahun), Petugas Pelayanan, Wawancara, 23 Oktober 2018. 
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Kesimpulan dari hasil wawancara di atas dapat peneliti jabarkan 
dalam tabel berikut ini: 
Variabel Indikator Temuan Lapangan 
Kehandalan 
(reability) 
 
1. Prosedur 
pelayanan 
perpustakaan 
yang 
memudahkan 
pengguna. 
2. Pelayanan 
Perpustakaan 
yang tepat waktu. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3. Koleksi 
perpustakaan 
yang lengkap. 
 
1. Prosedur pelayanan sudah 
cukup mudah dan tidak berbelit-
belit. Misalnya saat peminjaman 
buku, cukup petugas men-scan 
barcode yang ada di kartu 
anggota pemustaka. 
2. Pelayanan perpustakaan kadang 
tidak tepat waktu, misalnya 
tentang keluhan pemustaka 
yang katanya sudah melakukan 
pemesanan buku sebelumnya 
namun ternyata saat dia kembali 
3 hari kemudian, buku itu 
belum tersedia. 
 
3. Koleksi perpustakaan belum 
lengkap, sesuai pernyataan 
pemustaka bahwa ada buku 
yang dibutuhkan namun tidak 
tersedia. 
 
4. Koleksi perpustakaan belum 
mutakhir/ up to date. Solusi 
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4. Koleksi 
perpustakaan 
yang baru/ 
muktahir (up to 
date) 
 
 
 
 
 
 
5. Koleksi 
perpustakaan 
yang akurat 
sesuai dengan 
kebutuhan 
pengguna. 
6. Kemampuan 
komunikasi 
petugas pelayanan 
yang dilakukan pustakawan 
adalah  menyarankan pada 
bidang akuisisi untuk merubah 
sistem dalam pengadaan dan 
pengembangan koleksi, juga 
pada bidang pengolahan bahan 
pustaka. 
 
5. Koleksi perpustakaan sudah 
cukup akurat, sesuai pernyataan 
seorang informan bahwa buku 
yang tersedia sudah sesuai 
kebutuhannya, walupun masih 
kurang buku-buku terbaru  
6. Kemampuan komunikasi 
pustakawan masih beragam. 
Salah satu penyebabnya adalah 
latar belakang pendidikan 
pustakawan. 
        Tabel 5. Temuan Lapangan Keandalan Pelayanan Perpustakaan 
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D. Etika Pelayanan Perpustakaan 
Didalam penyelenggaraan pelayanan perpustakaan etika pelayanan 
merupakan suatu panduan norma bagi petugas pelayanan dalam menjalankan 
tugas pelayanan kepada masyarakat. Perilaku petugas pelayanan yang 
memiliki etika dapat tercermin pada sikap sopan, ramah, rapi dalam 
memberikan pelayanan. Petugas pelayanan dalam memberikan pelayanan 
sudah sepantasnya tidak mengharapkan sesuatu dan bertindak diskriminatif 
yang dapat merugikan pengguna jasa yang lain. 
Memberikan sapaan kepada pengguna yang berkunjung ke 
perpustakaan merupakan salah satu bentuk perilaku etika pelayanan dimana 
pengguna akan merasa nyaman dan dihargai sebagai masyarakat pengguna 
jasa. 
Peneliti melakukan wawancara dengan  AH untuk mengetahui apakah 
ada sapaan tertentu dari petugas perpustakaan ketika pemustaka datang: 
“Kadang ada petugas perpustakaan yang memberikan kami sapaan 
ketika kami masuk misalnya selamat datang. Tapi kadang juga ada 
petugas yang diam-diam saja dan membiarkan kami masuk tanpa 
ditegur sama sekali.”29 
RE memberikan pendapatnya tentang sikap yang sering ditunjukkan 
oleh petugas pelayanan ketika melayani pengunjung: 
“Kalau saya perhatikan biasanya kalau yang di layaninya itu pegawai, 
atau pejabat maka petugas pelayanan akan memberikan perhatian yang 
berbeda dan lebih ramah serta murah senyum ketimbang yang 
dilayaninya itu mahasiswa atau pelajar SMA. Begitu juga dengan 
                                                          
29AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 22 Oktonber 2018. 
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pengunjung yang sudah kenal dengan petugas akan mendapatkan 
perlakuan yang berbeda.”30 
MA memberikan pendapat yang senada: 
“Saya pernah datang dan tidak disapa sama sekali oleh petugas senyum 
pun tidak mungkin dia lagi sibuk atau apalah.”31 
RE berkomentar juga tentang penampilan petugas pelayanan di 
perpustakaan: 
“Penampilan petugas pelayan cukup baik menurut saya. Mereka selalu 
berpakain rapi dan bersih. Jadi kami juga sebagai pengunjung merasa 
nyaman jika mendapati pelayan yang bersih. Adem kelihatan dan 
wangi lagi.”32 
Peneliti melakukan wawancara dengan AH untuk mengetahui 
bagaimana perlakuan dari petugas perpustakaan kepada pemustaka: 
“Selama saya berkunjung ke perpustakaan, saya tidak pernah 
mendapatkan perlakuan kurang baik dari petugas. Mereka selalu baik-
baik sama saya. Dan bahkan mereka kadang mengajak saya 
bercanda.”33 
MA juga memberikan komentar tentang sikap pustakawan kepada 
pemustaka: 
“Saya pernah waktu bertanya tentang tata tertib peminjaman buku, 
karena ternyata sudah ada tertempel tapi saya tidak lihat, jadi petugas 
                                                          
30RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
31MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
32RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
33AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 23 Oktonber 2018. 
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saat itu kayak kesal sama saya. Tapi Cuma kali itu saja. Selebihnya 
tidak pernah lagi.”34 
Untuk mengetahui apakah pustakawan memiliki sifat pamrih dalam 
melayani pemustaka, peneliti melakukan wawancara dengan RE: 
“Pustakawan tidak pernah sama sekali meminta biaya di luar ketentuan 
yang telah tertera di aturan. Saya tau karena aturan itu diperlihatkan 
kepada kami.”35 
Mohd. Ardi Hatta memberikan tanggapan tentang komentar RE yang 
mengatakan bahawa sepertinya ada perbedaan pelayanan antara pegawai 
dengan pelajar: 
“Memang kadang ada beberapa teman sesama petugas perpustakaan 
yang membeda-bedakan dalam melayani pengunjung. Tapi jika saya 
melihat hal seperti ini, maka saya sebagai teman pustakawan di sini 
segera mengingatkan teman untuk tidak melakukan hal itu. Dan teman-
teman juga cepat faham jika diingatkan.”36 
Kemudian, Ibu Adrawati Achmad juga menanggapi keluhan 
pemustaka mengenai adanya pustakawan yang tidak menyapa atau senyum 
kepada pemustaka: 
“Kami akui memang hal ini biasa terjadi. Tapi ini murni bukan bahwa 
kami sengaja. Cuma karena saat itu kami lagi sibuk di loket pelayanan 
jadi tidak sempat menegur ataupun memberikan mereka senyuman.”37 
Bapak Kadang, memberikan komentar dari 2 orang pustakawan yang 
telah memberikan tanggapan tentang keluhan pemustaka: 
                                                          
34MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
35RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 23 Oktober 2018. 
36Mohd. Ardi Hatta (25 tahun), Petugas Pelayanan, Wawancara, 25 Oktober 2018. 
37Adrawati Achmad (49 tahun), Pustakawan. Wawancara, 25 Oktober 2018. 
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“Iya memang hal ini biasa terjadi, namanya juga manusia biasa. Tapi 
saya sebagai atasan mereka jika melihat hal seperti itu, maka akan 
menegur mereka dan bahkan tiap sekali sebulan kami di sini 
mengadakan  pelatihan tentang bagaimana sikap yang harus 
ditunjukkan oleh pustakawan kepada pemustaka tanpa membeda-
bedakan antara pemustaka A dengan pemustaka B. Karena kita di sini 
sebagai pelayan maka harus senantiasa menjaga sikap yang baik agar 
pemustaka senang datang kemari. Kunci kesuksesan sebuah 
perpustakaan adalah dari pemustakanya.”38 
Peneliti menarik kesimpulan bahwa etika pelayanan pustakawan masih 
beragam , ada yang memiliki etika yang tinggi dan masih ada juga yang 
rendah. Misalnya dalam hal memberikan sapaan kepada pemustaka, masih ada 
beberapa pustakawan yang sering membeda-bedakan perlakuan kepada 
pemustaka. Ketika pemustaka yang dilayaninya itu adalah seorang pejabat 
atau orang yang dikenal, maka pelayanannya akan lebih baik. Sementara jika 
pemustaka yang dilayaninya adalah orang yang biasa saja dan tidak 
mempunya status sosial, maka pelayanannya juga kurang. 
Peneliti menganalisa hal tersebut bahwa pustakawan sebagai penyedia 
layanan harus senantiasa menjaga sikap dan perilaku, dan pustakawan harus 
dibekali dengan keahlian mengenai etika dalam memberikan pelayanan. 
Namun dalam hal kerapihan, pemustaka menanggapi bahwa 
pustakawan sudah cukup rapi dalam berpenampilan. Kemudian juga  petugas 
pelayanan bersikap tanpa pamrih dalam melayani pemustaka. Mereka betul-
betul mengikuti sesuai aturan yang ada. 
                                                          
38Kadang K. (42 tahun), Kepala Bidang Pengembangan Bahan Pustaka, Pelestarian, 
dan Pelayanan TIK. Wawancara, Enrekang, 25 Oktober 2018. 
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 Peneliti merangkum dalam tabel beriikut ini: 
 
Variabel Indikator Temuan Lapangan 
Etika 
Pelayanan  
1. Petugas pelayanan 
memberikan 
sapaan disaat 
pengguna datang 
ke perpustakaan. 
2. Petugas pelayanan 
bersikap ramah 
(tersenyum) 
dalam 
memberikan 
pelayanan. 
 
3. Petugas pelayanan 
bersikap sopan 
dalam 
memberikan 
pelayanan. 
 
4. Petugas pelayanan 
berpenampilan 
rapi dalam 
berpakaian. 
 
 
1. Kadang ada pustakawan yang 
memberikan sapaan kepada 
pemustaka, tapi kadang juga ada 
yang cuek kepada pemustaka. 
 
2. Masih ada beberapa pustakawan 
yang kurang ramah kepada 
pemustaka dalam memberikan 
pelayanan. Tapi sesuai pernyataan 
seorang pustakawan bahwa hal ini 
biasa terjadi disebabkan karena 
saat itu pustakawan lagi sibuk. 
3.  Sopan santun pustakawan dalam 
melayani pemustaka sudah cukup 
baik. 
 
 
 
4. Petugas pelayanan 
berpenampilan rapi dan bersih 
dalam berpakaian serta wangi. 
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5. Petugas pelayanan 
tidak bersikap 
diskriminatif atau 
membeda-
bedakan dalam 
memberikan 
pelayanan 
terhadap semua 
pengguna. 
 
6. Petugas pelayanan 
bersikap tanpa 
pamrih dan 
mengharapkan 
sesuatu dalam 
memberikan 
pelayanan kepada 
pengguna. 
5. Ada pustakawan yang masih 
membeda bedakan status sosial 
pemustaka dalam memberikan 
pelayanan. 
 
 
 
 
 
 
6. Petugas pelayanan bersikap 
tanpa pamrih dalam melayani 
pemustaka. Mereka betul-betul 
mengikuti sesuai aturan yang 
ada. 
 
 
 
        Tabel 6. Temuan Lapangan Etika Pelayanan Perpustakaan 
E. Fasilitas Pelayanan Perpustakaan   
Kinerja pelayanan perpustakaan tidak semata-mata hanya dinilai dari 
aspek sistem pelayanan, petugas pelayanan, dan koleksi, menurut Gorman 
perpustakaan juga harus memperhatikan aspek fasilitas yaitu berupa dana, 
gedung atau ruangan, perlengkapan dan prasarana. Ketersediaan fasilitas 
merupakan salah satu aspek kinerja yang perlu diukur dengan tujuan menilai 
apakah fasilitas yang disediakan oleh perpustakaan benar-benar digunakan 
110 
 
oleh pengguna dan apakah fasilitas yang disediakan telah memberikan 
kenyaman bagi pengguna.  
Dimensi fasilitas pelayanan dijabarkan menjadi beberapa indikator, 
seperti: kebersihan ruangan pelayanan, kenyamanan ruang baca, ketersedian 
sarana penelusuran OPAC dan ketersedisaan sarana meja dan kursi baca. 
Berikut hasil wawancara peneliti dengan AH: 
“Menurut saya, kebersihan di ruang pendaftaran anggota, ruang baca 
dan ruang katalog sudah cukup bersih. Hanya sedikit yaitu di kamar 
mandi. Saya pernah masuk di sana buang air kecil dan kamar 
mandinya sedikit berbau. Juga tidak ada tempat sampah yang 
disiapkan di dalam kamar mandi, jadi saya liat tisu bekas pakai 
berserakan di lantai kamar mandi, sangat jorok kelihatan.”39 
RE juga memberikan tanggapan mengenai kebersihan di ruang 
katalog: 
“Saya pernah mendapati di ruang katalog agak kotor,  lantai penuh 
dengan puntung rokok dan juga ada puntung rokok di dalam gelas air 
mineral yang bercampur dengan air diletakkan di dekat komputer 
katalog online.”40  
Untuk mengetahui bagaimana keadaan di ruang pelayanan pendaftaran 
anggota, peneliti melakukan wawancara dengan MA: 
“Saya pernah menemani teman yang baru mau mendaftar sebagai 
anggota perpustakaan. Tapi saat itu lumayan antri, karena ada 3 orang 
di depan kami yang harus dilayani dulu. Dan ketika antri di ruang 
pendaftaran tersebut, petugas perpustakaan tidak memberikan saya 
                                                          
39AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 26 Oktonber 2018. 
40RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
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tempat duduk. Jadi selama saya antri menemani teman, saya berdiri 
saja degan teman dan juga beberapa orang lain yang juga lagi antri.”41 
Selanjutnya peneliti melakukan wawancara dengan RE untuk 
mengetahui bagaimana kenayaman di ruang katalog ketika melakukan 
penelusuran informasi: 
“Ketika saya sedang melakukan pencarian buku lewat katalog online, 
saya rasa bahwa suasana di ruangan tersebut cukup nyaman. Karena di 
situ ada fasilitas khusus yang disiapkan oleh pemustaka untuk 
melakukan penelusuran sendiri secara bebas. Hanya saja saya juga 
sering merasa tidak nyaman ketika sedang melakukan penelusuran tapi 
tiba-tiba komputer tersebut eror.”42 
Selanjutnya peneliti juga ingin mengetahui bagaimana keadaan di 
ruang baca, peneliti melakukan wawancara dengan MA dan AH: 
“Saya sangat suka ber lama-lama di ruang baca perpustakaan, karena 
suasana di sana sangat nyaman. Ada AC yang dingin dan juga 
kebersihan ruangan yang selalu terjaga.”43 
“Suasana ruang baca sangat nyaman, hanya saja saya biasa terganggu 
dengan keributan anak-anak yang sedang menggunakan fasilitas 
internet. Petugas perpustakaan juga kadang hanya me lihat-lihat 
kejadian itu tanpa menegur anak-anak. Ini tentu saja mengganggu 
konsentrasi membaca saya.”44 
                                                          
41MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
 
42RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
43MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
44AH (23 tahun), Pemustaka, Wawanvcara, Enrekang, 26 Oktonber 2018. 
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MA juga menambahkan komentar tentang keadaan di loket penitipan 
barang: 
“Ketika saya menitipkan tas di loket penitipan barang, kadang 
prosesnya agak lama. Biasa karena petugasnya tidak ada di tempat, 
biasa juga karena loker penuh jadi harus menunggu dulu pengunjung 
lain keluar dan mengambil barang titipannya baru saya bisa 
dilayani.”45 
Peneliti melakukan wawancara dengan RE terkait ketersediaan katalog 
kartu dan katalog online: 
“Katalog kartu dan katalog online disediakan oleh perpustakaan. Tapi 
saya sendiri merasa lebih nyaman untuk menggunakan katalog online. 
Karena penelusuran saya lebih cepat dan parktis. Hanya saja kadang 
harus antri dengan pengunjung lain yang juga sedang menggunakan 
katalog online tersebut karena komputer yang disiapkan hanya 1 
unit.”46 
MA memberikan komentar tentang ketersediaan sarana meja dan kursi 
di ruang baca: 
“Meja dan kursi di ruang baca sudah cukup memadai. Semua 
pengunjung tidak pernah ada yang berdiri ketika membaca, karena 
memang disiapkan kursi yang banyak.”47 
Ibu Adrawati Achmad, memberikan tanggapannya terkait suasana di 
ruang pelayanan pendaftaran anggota yang kadang pemustaka harus berdiri 
ketika antri: 
                                                          
45 MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
46RE (33 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
47MA (16 tahun), Pemustaka, Wawancara, Enrekang, 26 Oktober 2018. 
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“Memang untuk ruangan pelayanan pendaftaran anggota kita sedang 
melakukan penataan kembali sehingga kondisi ruangan yang ada dapat 
memberikan kenyaman bagi pengunjung yang akan melakukan 
pendaftaran anggota.”48 
Mohd. Ardi Hatta, juga menanggapi tentang toilet dan ruang katalog 
yang kadang jorok: 
“Biasa cleaning service tiba-tiba tidak masuk dan tidak 
memberitahukan kepada kami sebelumnya. Makanya kami lambat 
membersihkan, seharusnya sudah bersih sebelum pemustaka datang 
tapi karena kami tidak tahu bahwa cleaning service tidak masuk maka 
terjadilah hal itu.”49 
Bapak Kadang, juga menanggapi tentang keterbatasan komputer 
OPAC: 
“Jumlah komputer untuk OPAC masih terbatas/tidak sebanding 
dengan jumlah pemakai, hal ini menyebabkan adanya keluhan dari 
pemakai karena memperlambat dalam penelusuran koleksi. Solusi 
dilakukan dengan cara mengusulkan adanya tambahan sarana 
komputer khususnya untuk OPAC”50 
Peneliti menganalisis bahwa fasilitas pelayanan di Dinas Perpustakaan 
dan Kearsipan Kabupaten Enrekang sudah cukup memadai dan membuat 
pemustaka merasa nyaman, walaupun memang masih ada beberapa yang 
kurang membuat nyaman pemustaka.  
                                                          
48Adrawati Achmad (49 tahun), Pustakawan, Wawancara, 29 Oktober 2018 
49Mohd. Ardi Hatta (25 tahun), Pustakawan, Wawancara, 29 Oktober 2018. 
50Kadang K. (42 tahun), Kepala Bidang Pengembangan Bahan Pustaka, Pelestarian, 
dan Pelayanan TIK. Wawancara, Enrekang, 29 Oktober 2018. 
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Kebersihan di kamar mandi masih sering terabaikan, kemudian ruang 
katalog juga kadang agak jorok. Komputer untuk penelusuran katalog Opac 
juga masih terbatas, jadi kadang pemustaka harus antri ketika akan menelusuri 
koleksi. Dan juga adanya proses pembenahan di ruang pendaftaran anggota 
sehingga kadang pemustaka merasa kurang nyaman ketika antri untuk 
melakukan pendaftaran anggota. Di ruang baca juga kadang ada kebisingan 
anak-anak yang sedang bermain internet sehingga kadang pemustaka merasa 
agak terganggu ketika sedang membaca. 
Tetapi dalam hal lain, misalnya kenyamanan ruang baca sudah sangat 
nyaman bagi pemustaka. Di ruang baca dilengkapi dengan AC sehingga 
pembaca merasa betah ketika sedang membaca. Ketersediaan meja baca dan 
kursi baca juga sudah sangat memadai dan bisa menampung pemustaka yang 
sedang membaca di ruang baca. Sarana penelusuran juga sudah lengkap, ada 
katalog kartu dan juga ada katalog online. Jadi pemustaka bebas untuk 
memilih jenis penelusuran yang menurut mereka nyaman dan mudah untuk 
digunakan. 
Lebih jelasnya, peneliti menguraikan dalam tabel berikut: 
 
Variabel Indikator Temuan Lapangan 
Fasilitas 
Pelayanan 
Perpustakaan 
1. Kebersihan 
ruang 
pelayanan. 
 
 
 
 
1. Kebersihan di ruang layanan 
sudah cukup. Adapun yang 
biasa didapati oleh pemustaka 
bahwa kurang bersih itu karena 
petugas kebersihan tidak masuk 
dan tidak ada komunikasi 
sebelumnya. Dan juga adanya 
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2. Kenyamanan 
ruang baca. 
 
 
 
 
3. Ketersediaan 
sarana 
penelusuran 
informasi 
katalog kartu, 
katalog online 
(OPAC). 
4. Ketersediaan 
sarana meja 
dan kursi baca. 
 
pembenahan di ruang 
pendaftaran anggota. 
2. Ruang baca sudah sangat 
nyaman, karena ada AC. Yang 
membuat pemustaka kadang 
tidak konsentrasi dalam 
membaca adalah karena 
kebisingan pengunjung lain. 
3. Sarana penelusuran katalog 
kartu dan katalog online sudah 
lengkap walaupun memang 
computer OPAC tersebut 
jumlahnya masih terbatas. 
 
 
4. Meja dan kursi di ruang baca 
sudah sangat memadai dan bisa 
menampung seluruh pemustaka. 
        Tabel 7. Temuan Lapangan Fasilitas Pelayanan Perpustakaan 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka hasil 
penelitian dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Daya tanggap pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & 
Kearsipan Kabupaten Enrekang masih kurang, ada beberapa keluhan 
pemustaka yang tidak bisa ditangani secepat mungkin karena adanya 
aturan yang mengikat misalnya masalah pengadaan koleksi. Dan kadang 
juga ada koleksi yang tidak sesuai letaknya di rak dengan yang tercantum 
di katalog online.  
2. Keandalan pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang dalam hal kemudahan prosedur pelayanan sudah 
cukup handal dan tidak berbelit-belit.  
3. Etika pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang sudah cukup baik dalam hal sopan santun dan 
kerapihan. Mereka juga melayani pemustaka tanpa pamrih.  
4. Fasilitas pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang masih kurang, misalnya terkait katalog opac yang 
tersedia hanya 1 unit jadi pemustaka sering antri jika akan melakukan 
penelusuran bahan pustaka. 
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B. Implikasi 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat disampaikan 
implikasinya sebagai berikut: 
1. Daya tanggap pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & 
Kearsipan Kabupaten Enrekang perlu terus ditingkatkan agar keluhan 
pemustaka bisa diminimalisir. 
2. Keandalan pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang perlu terus dijaga dan dikembangkan agar pemustaka 
senantiasa mendapatkan pelayanan prima di perpustakaan. 
3. Etika pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang harus terus dilatih dan dikembangkan. Agar tidak ada 
lagi alasan bahwa latar belakang pendidikan menyebabkan adanya 
perlakuan dari pustakawan yang membeda-bedakan pemustaka dalam 
pelayanan perpustakaan. 
4. Fasilitas pelayanan perpustakaan pada Dinas Perpustakaan & Kearsipan 
Kabupaten Enrekang masih perlu ditambah, misalnya komputer katalog 
online perlu ditambah unitnya agar pemustaka tidak antri ketika 
melakukan penelusuran koleksi. 
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Lampiran 
 
 
 
 
A. RESPONSIVITAS 
1. Dalam memanfaatkan jasa layanan Perpustakaan, apakah ibu/bapak/saudara 
memiliki keluhan selama proses layanan berlangsung? masalah pelayanan apa 
saja yang dikeluhkan? 
2. Apakah ibu/bapak/saudara menyampaikan keluhan tersebut kepada petugas 
pelayanan? Bagaimana sikap petugas pelayanan dalam menanggapi keluhan? 
3. Apakah petugas pelayanan memberikan penjelasan kepada pengguna cara 
melakukan pengaduan (komplain) bila pengguna merasa tidak puas atas 
pelayanan yang telah diberikan? 
4. Menurut pengetahuan ibu/bapak/saudara, apakah di Perpustakaan ini tersedia 
sarana pengaduan yang dapat di gunakan oleh Ibu/Bapak/Saudara untuk 
menyampaikan keluhan? Dan apakah petugas pelayanan menunjukan sarana 
pengaduan tersebut (kotak saran, hotline telepon, dsb.)? 
5. Ketika Ibu/Bapak/Saudara menemui kesulitan atau masalah dalam proses 
pelayanan, apakah petugas memberikan bantuan? Bagaimana sikap petugas 
dalam memberikan bantuan tersebut? 
PEDOMAN WAWANCARA 
DITUJUKAN KEPADA PEMUSTAKA 
KINERJA PELAYANAN PERPUSTAKAAN PADA DINAS 
PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN 
KABUPATEN ENREKANG 
6. Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui tentang tata tertib dan peraturan 
perpustakaan? 
7. Bagaimana Ibu/Bapak/Saudara mendapat informasi mengenai tata tertib dan 
peraturan tersebut? Lalu, apakah informasi tersebut mudah di dapat? 
8. Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui tentang kegiatan bimbingan dan 
penyuluhan perpustakaan? Apabila mengetahui, apakah Ibu/Bapak/Saudara 
pernah mengikuti kegiatan tersebut? Apabila pernah mengikuti kegiatan 
tersebut, bagaimana pendapat Ibu/Bapak/Saudara? 
9. Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui dan mengikuti kegiatan lain yang 
selalu melibatkan partisipasi pengguna, seperti kegiatan penulisan artikel dan 
pemilihan pengunjung perpustakaan terbaik? 
10. Apakah Ibu/Bapak/Saudara pernah dilibatkan didalam penyusunan kegiatan 
pelayanan perpustakaan untuk menjaring aspirasi pengguna? 
B. KEHANDALAN 
1. Bagaimana menurut pendapat Ibu/Bapak/Saudara mengenai prosedur 
pelayanan yang ada di kantor ini? 
2. Apakah prosedur pelayanan telah memudahkan Ibu/Bapak/Saudara dalam 
mendapatkan informasi/ koleksi yang di butuhkan dibutuhkan? Lalu, apakah 
pelayanan yang diberikan selalu tepat waktu? 
3. Bagaimana ketersedian koleksi yang ada, apakah telah sesuai dengan 
kebutuhan informasi Ibu/Bapak/Saudara? 
4. Apakah koleksi yang ada juga sudah lengkap dan selalu diisi dengan terbitan 
terbaru (muktahir)? 
5. Jika koleksi/informasi yang Ibu/Bapak/Saudara butuhkan tidak sesuai dengan 
apa harapkan, apakah petugas pelayanan memberikan solusi lain dan bantuan 
untuk mendapatkan koleksi/informasi tersebut? 
6. Di dalam proses pelayanan, apakah petugas pelayanan mempunyai 
kemampuan berkomunikasi yang baik sehingga dapat memberikan informasi 
yang dapat memuaskan pengguna? 
C. ETIKA PELAYANAN 
1. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, apakah petugas pelayanan memberikan 
sapaan tertentu kepada pengguna pada saat datang di bagian pelayanan? 
2. Apakah juga petugas pelayanan selalu menunjukkan sikap murah senyum 
pada saat proses pelayanan berlangsung? 
3. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara bagaimana penampilan petugas pelayan 
(kerapihan berpakaian) selama proses pelayanan berlangsung? 
4. Apakah ibu/bapak/saudara pernah mendapatkan perlakuan yang kurang 
menyenangkan dari petugas pelayanan, baik berupa perkataan, sindiran, sikap. 
selama proses pelayanan berlangsung? 
5. Menurut pengalaman ibu/bapak/saudara, pada saat pengurusan kartu anggota 
pernah mengeluarkan biaya yang besarnya melebihi ketentuan yang berlaku? 
Bila pernah, berapa biaya yang dikeluarkan dan untuk kepentingan atau alasan 
apa? Apakah di bagian pelayanan yang lainnya juga terjadi praktek hal 
serupa? 
D. FASILITAS PELAYANAN 
1. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, bagaimana kebersihan yang ada di 
kantor ini (ruang kamar mandi, ruang katalog)? 
2. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara , ketika ibu/bapak/saudara melakukan 
antrian dalam proses pendaftaran anggota perpustakaan bagaimana 
kenyamanan ruang pendaftaran yang ada? 
3. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, ketika ibu/bapak/saudara melakukan 
penelusuran informasi di ruang katalog, apakah suasana yang ada memberikan 
kenyamanan? 
4. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, bagaimana kenyamanan dan ketenang 
ruang baca yang ada? 
5. Ketika ibu/bapak/saudara melakukan penitipkan tas dan barang, apakah sarana 
yang tersedia memadai? dan bagaimana jaminan keamanannya? 
6. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, apakah ketersedian sarana penelusuran 
informasi, yaitu katalog kartu dan katalog online yang tersedia sudah 
memadai? 
7. Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, bagaimana ketersedian sarana meja dan 
kursi yang ada di ruang penelusuran informasi (katalog) dan ruang baca yang 
ada? 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 
 
 
 
PEDOMAN WAWANCARA 
DITUJUKAN KEPADA PEJABAT  
DAN PETUGAS PELAYANAN 
KINERJA PELAYANAN PERPUSTAKAAN PADA DINAS 
PERPUSTAKAAN DAN KEARSIPAN 
KABUPATEN ENREKANG 
 NO. PERTANYAAN 
SUMBER 
(INFORMAN) 
 
 
1. 
 
 
 
 
2. 
 
 
 
 
3. 
 
 
 
4. 
 
 
 
5.  
 
 
6. 
KEPEMIMPINAN 
 
Di dalam menyusun program-program 
kegiatan, apakah saudara selalu meminta dan 
menggunakan saran-saran dari bawahan 
(pegawai)? 
 
Program-program pelayanan apa saja yang 
berkaitan dengan aspirasi kebutuhan 
pengguna? dan apakah melibatkan partisipasi 
pengguna? 
 
Berapa kali dalam setahun saudara melakukan 
rapat (pertemuan) dengan pegawai dalam 
rangka mengevaluasi kegiatan pelayanan? 
 
Apakah pimpinan saudara (kepala bidang dan 
kepala seksi) selalu memberikan petunjuk 
kepada saudara dalam menjalankan tugas? 
 
Apakah saudara menggunakan petunjuk 
pimpinan dalam melaksanakan tugas? 
 
Apakah saudara diberi wewenang untuk 
mengambil keputusan ketika terdapat masalah 
di dalam melayani pengguna? 
 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
dan 
Kepala Seksi 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
dan 
Kepala Seksi 
 
Petugas Pelayanan 
(pegawai) 
 
 
Petugas Pelayanan 
(pegawai) 
 
Petugas Pelayanan 
(pegawai) 
 
 
1. 
 
 
2. 
 
 
3. 
 
 
SUMBER DAYA MANUSIA 
 
Bagaiamana kualitas dan kuantitas sumber 
daya manusia yang ada? 
 
Apakah jumlah petugas pelayanan sudah 
memadai? 
 
Apakah pegawai memilki kompetensi yang 
sesuai untuk melayani pengguna? 
 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
4. 
 
 
 
5. 
 
 
6. 
Upaya-upaya apa yang dilakukan dalam 
rangka 
meningkatkan kualitas pegawai? 
 
Berapa kali dalam satu tahun dilakukan rotasi 
pegawai? 
 
Bagaimana kerjasama antara petugas 
pelayanan dalam menjalankan tugas? 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
Kepala Seksi 
 
 
1. 
 
 
2. 
 
 
 
3. 
SISTEM INSENTIF 
 
Sistem insentif apa saja yang diterapkan di 
kantor ini? 
 
Bagaimana dampak dari pemberian insentif 
kepada pegawai dalam memotivasi pegawai 
guna meningkatkan kinerja? 
 
Menurut penilaian saudara apakah sistem 
insentif yang ada telah memotivasi saudara 
untuk meningkatkan kinerja dalam melayani 
pengguna? 
 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
Kepala Bidang Layanan 
 
 
 
Petugas Pelayanan 
(pegawai) 
 
MATRIKS TRANSKRIP WAWANCARA 
1. Daya Tanggap Pelayanan Perpustakaan 
Q1: 
                            Pertanyaan 
 
Informan 
Dalam memanfaatkan jasa layanan 
Perpustakaan, apakah ibu/bapak/saudara 
memiliki keluhan selama proses layanan 
berlangsung? masalah pelayanan apa saja yang 
dikeluhkan? 
 
14 
“Saya pernah mencari buku untuk 
menyelesaikan tugas saya di kampus. Saya 
diarahkan oleh petugas perpustakaan untuk 
mencari di katalog online. Setelah saya 
menemukan di katalog letak buku yang ingin 
saya cari, saya kemudian menuju rak yang 
dimaksud. Tapi saya bingung karena buku 
tersebut tidak ada di rak yang dimaksud dalam 
katalog online.” 
 
Q2: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah ibu/bapak/saudara menyampaikan 
keluhan tersebut kepada petugas pelayanan? 
Bagaimana sikap petugas pelayanan dalam 
menanggapi keluhan? 
 
 
I4 
“Iya, ketika saya sudah merasa kesulitan 
mencari buku itu saya lalu mendatangi petugas 
perpustakaan dan meminta bantuan untuk 
mencarinya. Barulah petugas perpustakaan itu 
membantu saya dan itupun mereka sendiri 
agak bingung di mana letak buku tersebut, 
setelah keliling-keliling akhirnya dia temukan 
di rak yang berbeda dengan yang disebutkan 
dalam katalog online.” 
 
Q3: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah petugas pelayanan memberikan 
penjelasan kepada pengguna cara melakukan 
pengaduan (komplain) bila pengguna merasa 
tidak puas atas pelayanan yang telah diberikan? 
 
I6 
“Petugas perpustakaan memberitahu 
bagaimana cara kami melakukan pengaduan 
(komplain) bila kami merasa tidak puas atas 
pelayananan yang kami terima. Mereka 
menyediakan kotak khusus untuk tingkat 
kepuasan yang diletakkan di dekat pintu 
keluar, jadi kami bisa memilih apakah kami 
puas, kurang puas, tidak puas atau sangat 
puas.” 
 
Q4: 
                            Pertanyaan 
 
Informan 
Menurut pengetahuan ibu/bapak/saudara, 
apakah di Perpustakaan ini tersedia sarana 
pengaduan yang dapat di gunakan oleh 
Ibu/Bapak/Saudara untuk menyampaikan 
keluhan? Dan apakah petugas pelayanan 
menunjukan sarana pengaduan tersebut (kotak 
saran, hotline telepon, dsb.)? 
 
 
I5 
“Di perpustakaan tersedia kotak saran. 
Petugas perpustakaan menjelaskan bahwa jika 
ada keluhan silahkan masukkan di kotak saran. 
Jadi setiap saya ada kendala saya kemudian 
memasukkan di kotak saran. Tapi diantara 
beberapa kendala yang telah saya masukkan, 
saya rasa hanya sebagian saja yang ditanggapi 
oleh petugas perpustakaan. Buktinya ada saran 
yang saya sudah masukkan sejak lama tetapi 
ketika saya berkunjung lagi, kendala itu masih 
saya dapati. Contohnya yaitu mengenai 
ketersediaan buku yang sesuai kebutuhan.” 
 
Q5: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Ketika Ibu/Bapak/Saudara menemui kesulitan 
atau masalah dalam proses pelayanan, apakah 
petugas memberikan bantuan? Bagaimana 
sikap petugas dalam memberikan bantuan 
tersebut? 
 
I4 
“Petugas perpustakaan cukup tanggap jika 
kami ada masalah. Misalnya waktu saya mau 
mendaftar menjadi anggota perpustakaan 
kartu mahasiswa saya tertinggal di rumah 
padahal syarat untuk menjadi anggota harus 
menyertakan identitas kartu mahasiswa tetapi 
petugas pelayanan yang kebetulan saya kenal 
baik memberikan kemudahan dengan 
membolehkan mendaftar terlebih dahulu baru 
kemudian kartu mahasiswanya menyusul 
kemudian.” 
 
I5 
“Saya dulu pernah mau meminjam buku tetapi 
saya lupa membawa kartu anggota, sehingga 
saya tidak diperbolehkan meminjam buku 
padahal buku itu sangat saya butuhkan untuk 
menunjang pekerjaan saya di kantor. Saya mau 
pinjam fotocopy juga tidak boleh karena 
memang saat itu saya tidak membawa sama 
sekali identitas. Akhirnya saya hanya mencatat 
bagian-bagian penting yang ada dalam buku 
itu. Petugas perpustakaan sebenarnya 
mengarahkan agar saya datang lagi besok 
harinya membawa kartu anggota saya, tetapi 
saya tidak datang karena esok harinya saya 
sangat sibuk di kantor.” 
 
Q6: 
                           Pertanyaan 
Informan 
Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui 
tentang tata tertib dan peraturan perpustakaan? 
I4 
“Saya faham tentang tata tertib dan pertauran 
yang berlaku di perpustakaan ini, karena 
semua itu ada terpasang di papan informasi 
tepatnya di depan pintu masuk utama dan juga 
ada tata tertib di dalam ruang pelayanan 
ketika kami membaca/ meminjam buku.  
Adapun hal-hal lain yang belum ada di 
informasikan, tetapi ketika kami bertanya maka 
petugas perpustakaan cepat melayani kami dan 
menjelaskan secara detail sampai kami 
faham.” 
 
Q 7: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Bagaimana Ibu/Bapak/Saudara mendapat 
informasi mengenai tata tertib dan peraturan 
tersebut? Lalu, apakah informasi tersebut 
mudah di dapat? 
 
 
I6 
“Saya pernah bertanya tentang tata tertib 
peminjaman buku kepada petugas 
perpustakaan, agak lama baru saya direspon. 
Ternyata ada yang tertempel tapi saya tidak 
lihat. Jadi mungkin petugas perpustakaan agak 
kesal saat itu. Jadi setelah itu, ketika saya 
ingin bertanya sesuatu saya perhatikan dulu di 
papan informasi baik-baik. Kalau ternyata 
memang tidak ada baru saya bertanya ke 
petugas perpustakaan. Takut kalau mereka 
kesal lagi sama saya, hehehee. ” 
 
 
 
 
Q8: 
                            Pertanyaan 
 
Informan 
Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui 
tentang kegiatan bimbingan dan penyuluhan 
perpustakaan? Apabila mengetahui, apakah 
Ibu/Bapak/Saudara pernah mengikuti kegiatan 
tersebut? Apabila pernah mengikuti kegiatan 
tersebut, bagaimana pendapat 
Ibu/Bapak/Saudara? 
 
I5 
“Saya mengetahui tentang kegiatan bimbingan 
dan penyuluhan perpustakaan. Dan saya 
pernah mengikuti kegiatan tersebut pada Bulan 
Mei dulu. Menurut saya, kegiatan tersebut 
cukup memberikan bantuan kepada saya, 
karena memang saya sangat membutuhkan 
bimbingan itu agar ketika berkunjung ke 
perpustakaan saya tidak lagi kebingungan.” 
I4 
“Saya juga mengetahui tentang kegiatan itu 
dan acara itu terbuka untuk umum, tapi saat 
itu saya tidak sempat datang, karena 
bersamaan kegiatan saya di kampus.” 
 
Q9: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah Ibu/Bapak/Saudara mengetahui dan 
mengikuti kegiatan lain yang selalu melibatkan 
partisipasi pengguna, seperti kegiatan 
penulisan artikel dan pemilihan pengunjung 
perpustakaan terbaik? 
 
I4 
“Saya mengetahui dan juga pernah mengikuti 
kegiatan penulisan artikel yang diadakan di 
perpustakaan. Karena kebetulan saya 
berteman di FB dengan pegawai perpustakaan 
di sini. Jadi setiap ada kegiatan perpustakaan 
yang dia upload di FB saya pasti melihatnya.” 
 
I6 
“Saya dan beberapa teman dulu pernah ikut di 
kegiatan pemilihan pengunjung perpustakaan 
terbaik. Kalau tidak salah kegiatan itu 
dilaksanakan pas saat merayakan Hari 
Kunjung Perpustakaan.” 
 
 
 
 
 
 
Q10: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah Ibu/Bapak/Saudara pernah dilibatkan 
didalam penyusunan kegiatan pelayanan 
perpustakaan untuk menjaring aspirasi 
pengguna? 
I6 
“Saya pernah dilibatkan langsung dalam 
penyusunan kegiatan pelayanan 
perpustakaan.” 
 
2. Kehandalan Pelayanan Perpustakaan 
Q1: 
                           Pertanyaan 
Informan 
Bagaimana menurut pendapat 
Ibu/Bapak/Saudara mengenai prosedur 
pelayanan yang ada di kantor ini? 
 
I6 
“Menurut saya, prosedur pelayanan di 
perpustakaan sudah cukup mudah untuk 
difahami dan tidak berbelit-belit. Apalagi 
ketika akan meminjam buku, cukup di scan saja 
kartu anggota kami, jadi waktu 
peminjamannya tidak butuh waktu lama.” 
 
Q2: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah prosedur pelayanan telah memudahkan 
Ibu/Bapak/Saudara dalam mendapatkan 
informasi/ koleksi yang di butuhkan 
dibutuhkan? Lalu, apakah pelayanan yang 
diberikan selalu tepat waktu? 
 
I5 
“Saya pernah mau meminjam buku. Tapi saat 
itu buku yang saya cari sedang terpinjam. Saya 
disuruh oleh petugas perpustakaan untuk 
melakukan pemesanan. Dan saya disuruh 
datang lagi 3 hari kemudian, karena katanya 
hari itu buku sudah dikembalikan oleh 
peminjam sebelumnya. Tapi ternyata saat saya 
datang, buku itu belum dikembalikan, saya 
agak kecewa. Seharunya petugas perpustakaan 
memberitahukan saya lewat telepon atau sms 
sebelum saya datang, agar saya tidak merasa 
rugi waktu.” 
 
 
Q3: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Bagaimana ketersedian koleksi yang ada, 
apakah telah sesuai dengan kebutuhan 
informasi Ibu/Bapak/Saudara? 
 
I4 
“Menurut saya, buku-buku yang ada di 
perpustakaan sudah sesuai dengan kebutuhan 
saya sebagai mahasiswa. Dan adapun koleksi 
lain yang saya butuhkan tetapi tidak tersedia, 
kami diarahkan untuk melakukan pemesanan. 
Dan ketika buku yang saya pesan itu sdh 
datang, saya dihubungi oleh petugas 
perpustakaan.” 
 
I5 
“Sudah cukup sesuai dengan kebutuhan saya. 
Hanya saja saya pernah mencari buku tentang 
Akuntansi Perkantoran yang terbaru, tetapi 
buku itu belum ada dan memang belum 
diadakan katanya. Saya lalu disarankan agar 
memasukkan judul buku yang saya maksud 
tersebut agar diadakan pada saat pembelian 
nanti. Tetapi saya pernah ke perpustakaan dan 
ternyata buku itu belum ada.” 
 
Q4: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah koleksi yang ada juga sudah lengkap 
dan selalu diisi dengan terbitan terbaru 
(muktahir)? 
I5 
“Koleksi buku harus diperhatikan oleh petugas 
perpustakaan dengan perkembangan yang ada, 
dimana buku-buku yang tersedia masih kurang 
terutama buku-buku yang baru.” 
 
Q5: 
                            Pertanyaan 
Informan 
Jika koleksi/informasi yang Ibu/Bapak/Saudara 
butuhkan tidak sesuai dengan apa harapkan, 
apakah petugas pelayanan memberikan solusi 
lain dan bantuan untuk mendapatkan 
koleksi/informasi tersebut? 
 
I4 
“Saat koleksi yang saya dapatkan tidak sesuai 
dengan harapan saya, petugas perpustakaan 
mengarahkan saya untuk mencoba menelusuri 
kembali di katalog online, siapa tau katanya 
ada koleksi yang lebih mendekati dengan apa 
yang saya butuhkan. Saat saya melakukan 
penelusuruan ulang di katalog online, petugas 
perpustakaan tidak mendampingi saya. Jadi 
saya kadang bingung harus melakukan 
penelusuruan yang bagaimana lagi agar saya 
bisa mendapatkan koleksi yang saya 
butuhkan.” 
 
Q6 
                            Pertanyaan 
Informan 
Di dalam proses pelayanan, apakah petugas 
pelayanan mempunyai kemampuan 
berkomunikasi yang baik sehingga dapat 
memberikan informasi yang dapat memuaskan 
pengguna? 
 
I4 
“Kadang ada petugas perpustakaan yang 
begitu ditanya langsung menjawab dengan 
baik. Tapi pernah juga saya mendapati petugas 
perpustakaan yang acuh tak acuh memberikan 
jawaban. Jadi kalau saya mengalami kendala 
dalam pencarian koleksi, saya liat-liat dulu 
siapa petugas yang bertugas. Kalau saya liat 
orangnya baik saya meminta bantuan, tapi 
kalau saya liat orangnya kurang respek maka 
saya biasa malas meminta bantuan dan kadang 
saya langsung pulang saja tanpa menemukan 
buku yang saya cari.” 
I6 
“Iya, saya pernah mendapati petugas 
perpustakaan yang cuek menjawab. Jadi kalau 
saya mau bertanya saya liat dulu siapa petugas 
perpustakaan yang bertugas.” 
 
3. Etika Pelayanan Perpustakaan 
Q1 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, apakah 
petugas pelayanan memberikan sapaan tertentu 
kepada pengguna pada saat datang di bagian 
pelayanan? 
 
I4 
“Kadang ada petugas perpustakaan yang 
memberikan kami sapaan ketika kami masuk 
misalnya selamat datang. Tapi kadang juga 
ada petugas yang diam-diam saja dan 
membiarkan kami masuk tanpa ditegur sama 
sekali.” 
 
 
 
Q2 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah juga petugas pelayanan selalu 
menunjukkan sikap murah senyum pada saat 
proses pelayanan berlangsung? 
 
I5 
“Kalau saya perhatikan biasanya kalau yang 
di layaninya itu pegawai, atau pejabat maka 
petugas pelayanan akan memberikan perhatian 
yang berbeda dan lebih ramah serta murah 
senyum ketimbang yang dilayaninya itu 
mahasiswa atau pelajar SMA. Begitu juga 
dengan pengunjung yang sudah kenal dengan 
petugas akan mendapatkan perlakuan yang 
berbeda.” 
I6 
“Saya pernah datang dan tidak disapa sama 
sekali oleh petugas senyum pun tidak mungkin 
dia lagi sibuk atau apalah.” 
 
Q3 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara 
bagaimana penampilan petugas pelayan 
(kerapihan berpakaian) selama proses 
pelayanan berlangsung? 
 
I5 
“Penampilan petugas pelayan cukup baik 
menurut saya. Mereka selalu berpakain rapi 
dan bersih. Jadi kami juga sebagai pengunjung 
merasa nyaman jika mendapati pelayan yang 
bersih. Adem kelihatan dan wangi lagi.” 
 
Q4 
                            Pertanyaan 
Informan 
Apakah ibu/bapak/saudara pernah 
mendapatkan perlakuan yang kurang 
menyenangkan dari petugas pelayanan, baik 
berupa perkataan, sindiran, sikap. Selama 
proses pelayanan berlangsung? 
 
I4 
“Selama saya berkunjung ke perpustakaan, 
saya tidak pernah mendapatkan perlakuan 
kurang baik dari petugas. Mereka selalu baik-
baik sama saya. Dan bahkan mereka kadang 
mengajak saya bercanda.” 
 
I6 
 
“Saya pernah waktu bertanya tentang tata 
tertib peminjaman buku, karena ternyata sudah 
ada tertempel tapi saya tidak lihat, jadi 
petugas saat itu kayak kesal sama saya. Tapi 
Cuma kali itu saja. Selebihnya tidak pernah 
lagi.” 
 
Q5 
                            Pertanyaan 
 
Informan 
Menurut pengalaman ibu/bapak/saudara, pada 
saat pengurusan kartu anggota pernah 
mengeluarkan biaya yang besarnya melebihi 
ketentuan yang berlaku? Bila pernah, berapa 
biaya yang dikeluarkan dan untuk kepentingan 
atau alasan apa? Apakah di bagian pelayanan 
yang lainnya juga terjadi praktek hal serupa? 
I5 
 
“Pustakawan tidak pernah sama sekali 
meminta biaya di luar ketentuan yang telah 
tertera di aturan. Saya tau karena aturan itu 
diperlihatkan kepada kami.” 
 
 
4. Fasilitas Pelayanan Perpustakaan 
Q1 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, 
bagaimana kebersihan yang ada di kantor ini 
(ruang kamar mandi, ruang katalog)? 
 
I4 
“Menurut saya, kebersihan di ruang 
pendaftaran anggota, ruang baca dan ruang 
katalog sudah cukup bersih. Hanya sedikit 
yaitu di kamar mandi. Saya pernah masuk di 
sana buang air kecil dan kamar mandinya 
sedikit berbau. Juga tidak ada tempat sampah 
yang disiapkan di dalam kamar mandi, jadi 
saya liat tisu bekas pakai berserakan di lantai 
kamar mandi, sangat jorok kelihatan.” 
I5 
 
“Saya pernah mendapati di ruang katalog 
agak kotor,  lantai penuh dengan puntung 
rokok dan juga ada puntung rokok di dalam 
gelas air mineral yang bercampur dengan air 
diletakkan di dekat komputer katalog online.” 
Q2 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara , ketika 
ibu/bapak/saudara melakukan antrian dalam 
proses pendaftaran anggota perpustakaan 
bagaimana kenyamanan ruang pendaftaran 
yang ada? 
 
I6 
 
“Saya pernah menemani teman yang baru mau 
mendaftar sebagai anggota perpustakaan. Tapi 
saat itu lumayan antri, karena ada 3 orang di 
depan kami yang harus dilayani dulu. Dan 
ketika antri di ruang pendaftaran tersebut, 
petugas perpustakaan tidak memberikan saya 
tempat duduk. Jadi selama saya antri 
menemani teman, saya berdiri saja degan 
teman dan juga beberapa orang lain yang juga 
lagi antri.” 
 
 
Q3 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, ketika 
ibu/bapak/saudara melakukan penelusuran 
informasi di ruang katalog, apakah suasana 
yang ada memberikan kenyamanan? 
 
I5 
 
“Ketika saya sedang melakukan pencarian 
buku lewat katalog online, saya rasa bahwa 
suasana di ruangan tersebut cukup nyaman. 
Karena di situ ada fasilitas khusus yang 
disiapkan oleh pemustaka untuk melakukan 
penelusuran sendiri secara bebas. Hanya saja 
saya juga sering merasa tidak nyaman ketika 
sedang melakukan penelusuran tapi tiba-tiba 
komputer tersebut eror.” 
 
Q4 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, 
bagaimana kenyamanan dan ketenang ruang 
baca yang ada? 
I6 
 
“Saya sangat suka ber lama-lama di ruang 
baca perpustakaan, karena suasana di sana 
sangat nyaman. Ada AC yang dingin dan juga 
kebersihan ruangan yang selalu terjaga.” 
 
I4 
 
“Suasana ruang baca sangat nyaman, hanya 
saja saya biasa terganggu dengan keributan 
anak-anak yang sedang menggunakan fasilitas 
internet. Petugas perpustakaan juga kadang 
hanya me lihat-lihat kejadian itu tanpa 
menegur anak-anak. Ini tentu saja 
mengganggu konsentrasi membaca saya.” 
 
 
 
 
 
Q5 
                            Pertanyaan 
Informan 
Ketika ibu/bapak/saudara melakukan 
penitipkan tas dan barang, apakah sarana yang 
tersedia memadai? dan bagaimana jaminan 
keamanannya? 
 
I6 
 
“Ketika saya menitipkan tas di loket penitipan 
barang, kadang prosesnya agak lama. Biasa 
karena petugasnya tidak ada di tempat, biasa 
juga karena loker penuh jadi harus menunggu 
dulu pengunjung lain keluar dan mengambil 
barang titipannya baru saya bisa dilayani.” 
 
Q6 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, apakah 
ketersedian sarana penelusuran informasi, yaitu 
katalog kartu dan katalog online yang tersedia 
sudah memadai? 
 
I5 
 
“Katalog kartu dan katalog online disediakan 
oleh perpustakaan. Tapi saya sendiri merasa 
lebih nyaman untuk menggunakan katalog 
online. Karena penelusuran saya lebih cepat 
dan parktis. Hanya saja kadang harus antri 
dengan pengunjung lain yang juga sedang 
menggunakan katalog online tersebut karena 
komputer yang disiapkan hanya 1 unit.” 
 
Q7 
                            Pertanyaan 
Informan 
Menurut penilaian ibu/bapak/saudara, 
bagaimana ketersedian sarana meja dan kursi 
yang ada di ruang penelusuran informasi 
(katalog) dan ruang baca yang ada? 
I6 
 
“Meja dan kursi di ruang baca sudah cukup 
memadai. Semua pengunjung tidak pernah ada 
yang berdiri ketika membaca, karena memang 
disiapkan kursi yang banyak.” 
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